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RESUMEN 
 
Las gestiones integradas de calidad bajo el concepto HSE se han convertido en parte 
fundamental de los procesos de producción de bienes y servicios. La inclusión de estas 
gestiones en la prestación de servicios públicos, particularmente en el servicio de 
transporte público masivo, ha tenido lugar en los últimos años bajo iniciativas individuales 
de empresas prestadoras o gestoras del servicio. De acuerdo con la Constitución política 
de Colombia, el Estado debe garantizar y vigilar la prestación del servicio de transporte 
público, en tal sentido, puede abanderar la iniciativa para que la implementación de 
gestiones de calidad en empresas prestadoras del servicio de transporte público masivo y, 
en general, en todos los sistemas de transporte se convierta en una política en la 
prestación del servicio. Esta iniciativa se puede traducir en la inclusión del concepto HSE 
en las políticas que direccionan la prestación del servicio, teniendo como ejemplo los 
documentos CONPES dirigidos al transporte público, que se pueden convertir en 
plataformas para impulsar una política de gestión integrada de calidad en el servicio a 
nivel nacional. 
 
 
 
PALABRAS CLAVES: Gestión de Calidad, HSE, Transporte Público Masivo, Políticas 
Pública, Sistemas de Transporte, Gestión Ambiental, Seguridad Industrial, Salud 
Ocupacional 
  
  
ABSTRACT 
 
Integrated quality management under the concept of HSE has become an important part 
of the process of production of goods and services. The inclusion of the quality 
management concept in the process of public services, more precisely in the mass transit 
service has taken place during the last few years, under individual initiatives by private 
companies that provide the service or by companies that manage the system itself. The 
government as an entity that guarantees, under the constitution, and monitors the service 
of public transportation, can lead the initiative for the implementation of quality 
management programs in companies providing mass transit service and in general in all 
the transportation systems instead of leaving the implementation to individual initiatives. 
The state action can be traduced on the inclusion of quality management programs in 
policy documents headed to the providing of the public transportation service, for instance 
the inclusion of the concepts in documents such as COMPES that can become platforms 
for promoting a policy of integrated quality management systems nationwide. 
 
 
 
KEY WORDS: Quality management, HSE, Mass Transit, Policy, Public Transport 
Systems, Environmental Management, Occupational Safety, Occupational Health 
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INTRODUCCIÓN 
 
En el mundo globalizado, la tendencia en gestiones de calidad internas para los 
procesos de producción se ha orientado hacia la estandarización de los más altos 
niveles de calidad, que permitan garantizar a los usuarios, consumidores o 
beneficiarios que el producto que adquieren satisface plenamente y con calidad 
sus necesidades. Dichos estándares se miden a través de las guías ISO y 
OHSAS, entre otras.1  
 
Pero los procesos de calidad han migrado más allá de las buenas prácticas en las 
tareas propias de la elaboración de un producto o servicio, y se han incluido áreas 
que de manera directa o indirecta se ven afectadas por la intervención de las 
actividades cotidianas en las cadenas de producción.  
 
El impacto sobre el medio ambiente (MA), dentro del cual se desarrollan las 
actividades específicas de una industria, la seguridad industrial (SI) y la salud 
ocupacional (SO), que afectan a los empleados y directos implicados en las 
labores de producción están siendo ahora monitoreadas e influenciadas por 
gestiones de calidad elaboradas de manera interna por las compañías fabricantes 
o productoras de bienes o servicios. Estos tres elementos (MA, SI, SO) se 
                                                          
1
 Normas ISO elaboradas por la Organización Internacional para la Estandarización (International 
Organization for Standardization) y normas OHSAS elaboradas por el Instituto Británico de Estandarización. 
(British Standard Institute) 
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encuentran involucrados en lo que actualmente se conoce como gestión de 
calidad HSE por sus siglas en inglés: Health-Safety-Environment. 
 
La gestión de calidad integrada HSE busca que los impactos negativos propios de 
la producción o prestación de un servicio sean minimizados para aquellos actores 
involucrados, desde la gestión y planeación, hasta el consumo del bien o servicio. 
 
Dentro de los bienes y servicios de mayor impacto en la sociedad está el 
transporte público masivo, principalmente en las grandes ciudades en las cuales la 
población depende, en gran medida, del desplazamiento en este tipo de 
transporte, dada la congestión, el crecimiento acelerado de la sociedad y el lento 
crecimiento de infraestructura para la movilización en transporte privado. 
 
Por tal motivo, el servicio de transporte público debe ser garantizado por el Estado 
bajo esquemas de calidad que aseguren eficiencia y satisfacción para la sociedad 
dentro del área de influencia del sistema adoptado2. En la actualidad, Colombia 
está viviendo un avance en el desarrollo de los sistemas de transporte público 
masivo adoptando, mediante empresas gestoras del servicio, estructuras 
organizadas que permitan hacer los sistemas sostenibles y confiables. 
 
Por esto, las gestiones de calidad, al interior de las empresas gestoras del 
transporte público masivo en las diferentes ciudades del país, se han convertido 
                                                          
2
 Ley 105 de 1993, Ley 336 de 1996  entre otras. Republica de Colombia 
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en un aspecto relevante, que ha tomado aún más fuerza al evidenciar algunos 
beneficios tangibles. Sin embargo, la iniciativa para garantizar los procesos de 
calidad internos mediante la adopción de estándares internacionales ha surgido de 
las mismas empresas gestoras del servicio, sin que se presente una proactividad 
por parte del Estado. 
 
La adaptación de sistema HSE a la prestación del servicio de transporte público 
masivo, podría generar en las empresas prestadoras beneficios como la reducción 
de costos gracias a la prevención de impactos, además de un crecimiento en la 
aceptación positiva de los usuarios del servicio, en la medida en que la sociedad 
se vería beneficiada de las buenas prácticas. 
 
De esa manera el usuario final de los servicios de transporte es el principal 
beneficiario de la aplicación o adopción de gestiones de calidad internas en las 
empresas relacionadas con la prestación del servicio; la aplicación del concepto 
HSE se podría evidenciar para el usuario, entre otros aspectos, en ambientes 
saludables y agradables dentro del sistema y en seguridad a lo largo de los viajes 
realizados si se tiene en cuenta la formación sobre personal encargado de la 
operación. 
 
Sin embargo, la iniciativa hacia la implementación de estas normas no se puede 
dejar del todo a las empresas gestoras del servicio de transporte público masivo; 
para esto es importante la intervención y orientación por parte del Estado hacia las 
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buenas prácticas, así como la generación de incentivos que lleven a las empresas 
a tomar conciencia de la necesidad de implementar gestiones de calidad en áreas 
más allá de las monitoreadas por los indicadores operativos de servicio, como 
niveles de servicio, pasajeros por kilometro, etc. 
 
En el contexto colombiano, las empresas más antiguas de prestación del servicio 
público masivo: TRANSMILENIO S.A. y Metro de Medellín LTDA han adelantado 
procesos de gestión interna bajo el concepto de HSE, gestión que les han valido 
las certificaciones pertinentes bajo los esquemas de las normas ISO 14000 y 
OHSAS 18000. Estas gestiones se encuentran todavía en desarrollo, pero se 
convierten en un buen referente nacional, más aún, si se evalúa la posibilidad de 
instaurar nuevas políticas públicas basadas en esquemas generados de manera 
espontánea, por lo cual se tomaron como fuentes de análisis para la presente 
investigación. 
 
Además de la observación de las empresas prestadoras del servicio a nivel 
nacional, se elaboró una revisión teórica de los conceptos de política pública para 
resaltar aquellos que permitan su implementación por parte del Estado en las 
empresas prestadoras del servicio público masivo, en todos los niveles: gestión, 
planeación y operación, hacia la generación de gestiones de calidad integradas 
bajo el concepto de HSE. 
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El documento se divide en cinco capítulos en los cuales se evidencia del proceso 
de investigación. En la primera parte se presenta el planteamiento del problema y 
el objetivo de la las investigación, como aspectos que fundamentan la necesidad 
del estudio y la proyección que podrían tener los resultados en el beneficio de la 
sociedad colombiana a partir del mejoramiento en los sistemas de transporte 
público masivo. El objetivo se centra en la identificación de posibilidades para la 
generación de una política pública clara y eficaz para la implementación de la HSE 
como sistema e calidad en la prestación del servicio. 
 
En el segundo capítulo se abordan los ejes conceptuales, el marco teórico y el 
estado del arte e la aplicación del modelo HSE en la gestión de calidad en las 
industrias, a nivel internacional y nacional, y cómo se puede aplicar a nivel de las 
empresas de transporte público masivo para que se mejoren las condiciones de 
operación, manejo y uso de los recursos en la gestión interna y en la incidencia 
que tienen hacia el entorno en el cuidado y protección del medio ambiente; todo 
encaminado a construir argumentos válidos para la postulación de un propuesta 
que apoye al gobierno colombiano a establecer un política pública en torno a la 
calidad en los sistemas de transporte público masivo. 
 
En el tercer capítulo se presenta la estrategia metodológica que orientó la 
investigación, el tipo de investigación que se realizó y la muestra a partir de la cual 
se generó el análisis, tomando como referencia la matriz DOFA (debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas), y un esquema de campos de fuerza que 
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permite identificar los factores más importantes a tener en cuenta en la 
postulación de la política pública en la gestión de calidad, en los aspectos de 
seguridad industrial, salud ocupacional y medio ambiente. 
 
El capítulo cuarto contiene la propuesta conceptual concreta, a partir del estudio 
realizado, para la implementación y certificación de sistemas integrados de gestión 
en el transporte público masivo; por último, en quinto capítulo se presentan las 
conclusiones y recomendaciones a tener en cuenta para la generación de políticas 
públicas en la gestión de calidad en el sistema de transporte público masivo en 
Colombia. 
 
Se espera que este documento sea un soporte a la hora de adoptar medidas en 
pro de la calidad del servicio de transporte público masivo prestado en las 
diferentes ciudades del país, así como un referente para estudios posteriores que 
puedan enfocar más en los procesos detallados a adoptar por las empresas 
gestoras, planificadoras y operadoras de los sistemas de transporte masivo. 
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1 HEALT-SAFETY-ENVIROMENT – HSE: GESTIÓN INTEGRAL DE CALIDAD 
 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
La competitividad en el mercado se ha visto fuertemente afectada por la 
globalización en diversos aspectos; los avances tecnológico, el calentamiento 
global y la necesidad de cuidar, proteger y mejorar las prácticas de producción 
para frenar el impacto negativo al medio ambiente, han planteado, a nivel mundial, 
la urgente necesidad de mejorar la gestión industrial y empresarial en torno a las 
buenas prácticas, la gestión y la salud de los usuarios y beneficiarios de los 
servicios en la sociedad, todo lo cual es posible si se tienen en cuenta las 
transformaciones y cambios acelerados que se presentan en el entorno desde la 
eficiencia, racionalidad y eficacia en la prestación de servicios empresariales a la 
sociedad. 
 
El mejoramiento en la calidad se ha convertido en premisa fundamental para 
lograr el desarrollo, especialmente en los países latinoamericanos, en los cuales la 
satisfacción de las necesidades de la población aumenta constantemente y a gran 
escala, debido a las situaciones de orden social, político y económico que los 
aquejan. 
 
Internacionalmente, se ha gestado la generación y disposición de nuevas 
prácticas en la cualificación interna de los procesos de gestión de las empresas 
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que han generado sistemas documentados a partir de las especificaciones 
señaladas en las normas ISO 9000, las cuales guían la forma de trabajar hacia el 
mejoramiento de la calidad. Sin embargo, dicho mejoramiento no es posible si el 
proceso productivo no reconoce las necesidades del entorno, el medio ambiente y 
si no se garantiza la seguridad de los trabajadores en la realización de sus 
funciones. 
 
Es así como la HSE ha cobrado valor y fuerza en la cualificación de las empresas 
de diferente orden. En el terreno de la prestación del servicio de transporte público 
masivo es de gran importancia revisar las prácticas y las gestiones de calidad 
interna con las cuales se trabajan en las empresas de transporte.  
 
Entonces, teniendo en cuenta la actualidad colombiana en cuanto al servicio de 
transporte público masivo y las cadenas empresariales presentes en la prestación 
del mismo, quienes tienen una organización definida y continúan un procesos de 
desarrollo hacia sistemas integrados de transporte, surge la pregunta que orienta 
el presente trabajo y que identifica el problema de la siguiente manera: ¿es 
posible adelantar iniciativas que lleven a la implementación de gestiones 
integradas de calidad en las empresas involucradas en la prestación del servicio 
de transporte público, por parte de las entidades estatales?  
 
El desarrollo de la investigación se planteó desarrollar a partir de la revisión 
específica de los procesos y procedimientos de cada una de las empresas 
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mencionadas (TRANSMILENIO S.A. y Metro de Medellín LTDA), en las diferentes 
áreas de gestión, sin embargo, esta información es considerada por las empresas 
parte del “Know How”, y por ende, su consulta, análisis y publicación se dificultó, y 
se redujo a conceptos elaborados mediante entrevistas con los actores 
involucrados directamente en el seguimiento interno. 
 
1.2 OBJETIVO Y PROPÓSITO DE LA INVESTIGACIÓN  
 
El objetivo del estudio es presentar un análisis conceptual sobre los beneficios de 
instaurar el sistema HSE como estrategia de mejoramiento de la calidad en la 
prestación del servicio público masivo en Colombia, que sirva de apoyo a la 
consolidación de una política pública del sistema nacional integrado de calidad 
interna en las empresas prestadoras del servicio. 
 
En tal sentido, la investigación se orienta hacia reconocer las características, 
beneficios y bondades de la implementación de la HSE en la prestación del 
servicio público masivo en Colombia, de tal suerte que se implementen los 
procesos de calidad bajo el esquema de gestión del medio ambiente, de la 
seguridad y la salud ocupacional de los trabajadores y beneficiarios del sistema.  
 
. 
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1.3 METODOLOGÍA DE ESTUDIO 
 
El estudio realizado para el desarrollo de la presente investigación es de carácter 
cualitativo en la cual se explora conceptos sobre la gestión de calidad y las 
normativas vigentes para la orientación de los procesos de certificación de las 
entidades en los temas de seguridad industrial, salud ocupacional y gestión 
ambiental, a través de lo cual se pretende caracterizar una posible relación de los 
conceptos en las áreas mencionadas y los procesos propios de las empresas 
gestoras de los sistemas de transporte público masivo en Colombia, entendiendo 
que estas son pieza fundamental en las aplicaciones de estrategias sobre la 
prestaciones del sistema, siendo como se ha mencionado anteriormente directas 
operadoras o contratante de los servicios de operación. Para tal efecto se hace 
uso de experiencias en dos entidades consolidadas en el país que prestan como 
entidades gestoras el servicio de transporte público masivo a la sociedad; la 
empresa Transporte Masivo del Valle de Aburra-Metro de Medellín  Ltda. ubicada 
en la ciudad de Medellín en el departamento de Antioquia, y la empresa 
TRANSMILENIO S.A.  Ubicada en la ciudad de Bogotá D.C. 
 
Cada una de las empresas seleccionadas para la revisión de experiencias ejerce 
la gestión sobre los sistemas con los cuales se presta el servicio de transporte 
público masivo en sus respectivas ciudades; por lo cual la exploración se dirige 
hacia las entidades gestoras que, dentro de una cadena o línea de producción del 
servicio, son la cabeza y líder de la prestación del mismo. Son ellas quienes 
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lideran y orientan la manera como se realiza la operación de la planta física para 
la prestación del servicio; de esta misma manera, son las entidades gestoras 
quienes abanderan procesos de mejoramiento continuo con la implementación de 
sistemas de gestión y pueden exigir su implementación a las empresas 
contratistas o directamente encargadas de la operación de la planta física del 
sistema, es así, por ejemplo, el caso de TRANSMILENIO S.A., entidad que no 
opera directamente el sistema, pero vigila y gestiona su operación por parte de 
empresas contratistas, caso contrario con la Empresa de Trasporte Masivo del 
Valle de Aburra-Metro de Medellín LTDA quien es ente gestor y operador al mismo 
tiempo.  
 
Cada uno de los dos sistemas seleccionados para el presente estudio (Metro de 
Medellín, TransMilenio) presta el servicio de transporte público masivo mediante 
dos tecnologías diferentes, Metro de Medellín, como su nombre lo indica, utiliza 
tecnología de tren metro a lo largo de dos líneas que atraviesan la ciudad y, 
cables aéreos que conectan las líneas de metro con las zonas apartadas del 
centro del área metropolitana, y se proyecta el funcionamiento de buses 
articulados que alimentará las líneas de Metro. La empresa TRANSMILENIO S.A., 
por su parte, utiliza buses articulados para la prestación del servicio a lo largo de 7 
troncales que atraviesan la ciudad transversal y longitudinalmente; de igual 
manera hace uso de buses padrón para la alimentación del sistema en portales 
ubicados en los puntos extremos de las troncales. 
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Una vez explorada la implementación de las gestiones de calidad en las empresas 
mencionadas, se realizará un análisis con el cual se pretende determinar los focos 
de atención de los procesos de calidad implementados y, mediante una 
evaluación cualitativa, resaltar los puntos más importantes para tenerlos en cuenta 
en el siguiente paso, la generación de una propuesta conceptual a la 
implementación de gestiones integradas en las empresas prestadoras del servicio 
de transporte público masivo, con una iniciativa estatal plasmada en la inclusión 
de este ítem en las políticas de prestación del servicio. 
 
Para finalizar, se genera la conceptualización de la propuesta luego de la revisión 
de las experiencias, y se evalúan mediante la Matriz DOFA y el análisis Campos 
de Fuerzas. 
 
1.4 TIPO DE INVESTIGACIÓN  
 
De acuerdo con el alcance del estudio y el tema en el cual se enfoca se tipifica 
como una investigación no experimental, en la medida que pondera la observación 
de fenómenos actuales o la situación actual, sin modificar las variables presentes 
en el fenómeno. Se realiza una exploración del tema teniendo como base las 
implementaciones que, en sistemas de gestión de calidad en Seguridad Industrial, 
Salud Ocupacional y Gestión Ambiental a nivel nacional, han sido implementadas 
en la actualidad, sin hacer un seguimiento de variables en el tiempo, lo cual se 
tipifica como un diseño transaccional en el cual se toma el momento actual como 
17 
 
espacio temporal en el cual se desarrolla el trabajo; este diseño transaccional se 
efectúa de manera mixta, entre lo definido como descriptivo, exploratorio y de 
correlaciones. 
 
Figura 1 Tipos de Investigación 
 
Fuente: Modificado de Hernández R. et al. Metodología de la investigación 
 
Con el modelo descriptivo se busca que la revisión de las experiencias actuales en 
la aplicación de gestiones de calidad integradas permita la generación de 
conceptos a modo de predicción frente a la implementación de la misma a manera 
de iniciativa no sólo empresarial sino estatal.  
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El modelo exploratorio aborda el tema desde el punto de vista del transporte y sus 
condiciones mínimas de operación, con el fin de establecer estudios más 
específicos dentro del marco de la aplicación de la gestión integrada en el campo 
del transporte público de pasajeros. Se puede considerar la inclusión del modelo 
correlacional, teniendo en cuenta que la revisión realizada sobre las 
implementaciones de calidad permite una evaluación de campos de fuerza que 
tiene como objetivo extrapolar posibles comportamientos de diferentes actores 
frente al tema de la generación de iniciativas en políticas de calidad desde 
instancias institucionales; sin embargo, como modelo correlacional, no se guarda 
la tendencia a estudiar la relación entre variables en un momento de tiempo 
determinado. 
 
1.4.1 Muestra para el estudio cualitativo 
 
Para la investigación presentada en este documento, la muestra se refiere a las 
fuentes primarias de información más allá de elementos, individuos o situaciones 
de los cuales se obtienen datos para luego ser comparados mediante 
herramientas de estadísticas y de análisis, como sucedería en el caso de 
investigaciones cuantitativas. En el presente estudio se define la muestra en dos 
grupos; el primero corresponde a las entidades de orden nacional encargadas de 
tratar y regular los asuntos de SI, SO y MA que para el caso colombiano 
corresponden el Ministerio de la Protección Social y el Ministerio del Medio 
Ambiente. El segundo grupo corresponde a las empresas TRANSMILENIO S.A. y 
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la empresa de Transporte Masivo de Valle de Aburra-Metro de Medellín Ltda., 
sobre las cuales se busca caracterizar una relación con los conceptos de gestión 
de calidad HSE, hacia una posible gestión integral certificable, para lo cual se 
revisará la experiencia adquirida a la fecha. 
 
La muestra es limitada debido a que estas dos empresas son las de mayor 
experiencia en el sector a nivel nacional y las que presentan mejores avances en 
temas de gestión de calidad ya que tienen establecido de manera óptima un 
sistema de operación, bien sea de manera directa, o a manera de vigilancia y 
contratación de los servicios. 
 
 Sistema TransMilenio (Bogotá – Colombia) 
 
“TransMilenio es un sistema de transporte masivo de pasajeros que 
funciona con buses articulados de alta capacidad en concesión a 
empresas privadas, por corredores troncales en carriles destinados 
exclusivamente para su funcionamiento permitiendo velocidades entre 24 
y 35 Km por hora, separados físicamente de los carriles de uso mixto 
disponibles para la circulación de vehículos particulares, camiones y taxis; 
esta red de corredores centrales se integra con rutas alimentadoras de 
empresas privadas, operadas por buses de menor capacidad, encargadas 
del traslado a los portales y estaciones a aquellas personas que se 
encuentran ubicadas en zonas aledañas a las estaciones de cabecera, 
incrementado la cobertura. La operación y control se realiza con el apoyo 
del centro de control en el cual la información suministrada por los buses 
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y estaciones del sistema se procesa permitiendo ajustes en la operación 
de los vehículos respecto a rutas y horas. 
 
El sistema cuenta además con una infraestructura que es construida y 
mantenida por el distrito, un sistema de operación de equipo de recaudo 
que está a cargo de un agente privado contratado a través de un proceso 
de concesión, una fiducia que se encarga de distribuir los ingresos que 
genera la actividad entre los diferentes agentes del sistema, y la gestión, 
control y planeación le corresponden a TRANSMILENIO S.A. empresa 
conformada con recursos de entidades del orden distrital3.”4 
 
La empresa TRANSMILENIO S.A. es, entonces, el ente gestor del Transporte 
Público Masivo en Bogotá, aún cuando no esté encargado directamente de la 
operación, pues esta función está a cargo de empresas prestadoras y 
explotadoras de este servicio sobre la infraestructura propiedad de la ciudad, las 
cuales tienen la obligación de cumplir con los requerimientos establecidos por la 
empresa TRANSMILENIO S.A. para la óptima prestación del servicio.  
 
En la actualidad el sistema TransMilenio cuenta con 84 Km de vía en operación 
troncal sobre las cuales se ubican 114 estaciones y una flota aproximada de 1260 
buses operados sobre los 7 corredores habilitados (Calle 80, Caracas, Autopista 
Norte, Calle 13, Américas, NQS, Suba), pero se sigue en la construcción de dos 
nuevos corredores troncales que servirán a los pasajeros que se movilizan sobre 
                                                          
3
 Entidades que conforman la sociedad TRANSMILENIO S.A.: Alcaldía Mayor de Bogotá, Instituto de 
Desarrollo Urbano, Instituto Distrital de Cultura y Turismo, Metrovivienda, Instituto Distrital de Patrimonio, 
Fondo de Vigilancia y Seguridad, Fondo de Prevención y Atención de Emergencias. 
4
 Contraloría de Bogotá. El sistema de Transporte Masivo Urbano de Pasajeros-TransMilenio. 
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la Carrera 10 y la Calle 26. Los buses que circulan sobre las troncales son 
operados por siete empresas ganadoras de los procesos licitatorios 
correspondientes a las concesiones del servicio. El servicio de alimentadores está 
siendo prestado por seis operadores sobre, aproximadamente, 663 Km de vía, con 
una flota cercana a los 516 buses. En promedio, el servicio TRANSMILENIO S.A. 
atiende una demanda diaria de 1’650.000 pasajeros a lo largo de la jornada 
comercial del sistema.5 
 
 Sistema Metro de Medellín (Medellín – Colombia) 
  
La empresa de Transporte Masivo del Valle de Aburra-Metro de Medellín fue 
creada en 1979 con el fin de construir, operar y administrar el sistema de 
transporte masivo del área metropolitana. A diferencia del caso TRANSMILENIO 
S.A., para la empresa Metro la operación del sistema sí se encuentra dentro de 
sus alcances finales. 
 
 El sistema Metro inició operación en 1995 poniendo en servicio una línea que se 
extendía desde el norte hasta parte del sur del área metropolitana del valle de 
aburra, entre las estaciones Niquia en la margen norte y Poblado en el extremo 
sur. La red se extendería luego hacia la margen sur del área metropolitana 
llegando a la estación de Itagüí, y por el costado occidental de Medellín hasta la 
estación conocida como San Javier. Luego de la puesta en marcha de la 
                                                          
5
 Cifras a diciembre de 2010. 
22 
 
tecnología metro, el sistema introduce la tecnología cable con el fin de aumentar la 
cobertura, es así como en el 2004 entra en funcionamiento el Metrocable Línea K 
sirviendo los cerros noroccidentales de la ciudad y en el 2008 el Metrocable línea 
J que sirve la zona centro y noroccidental de la ciudad de Medellín, en el 2010 se 
introduce una nueva línea de cable cuyo fin principal es turístico, esta sirve a 
municipios cercanos del área metropolitana; en la actualidad está culminando el 
desarrollo del proyecto de extensión de la línea de metro hacia el sur hasta el 
municipio de La Estrella.6  
 
El sistema cuenta entonces con dos líneas de metro y tres líneas de cable aéreo, 
25 estaciones a lo largo de los tramos con tecnología metro y 7 estaciones sobre 
el sistema con tecnología cable, sirviendo un número aproximado de viajes diarios 
de 490.000. 
  
                                                          
6
 Estado actual y cifras del sistema Metro de Medellín a marzo de 2011. 
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2 HEALT-SAFETY-ENVIRONMENT: ANTECEDENTES DE APLICACIÓN Y 
CONCEPTUALIZACIÓN HACIA UNA POLÍTICA PÚBLICA 
 
2.1 GESTIÓN HEALT-SAFETY-ENVIRONMENT EN EL MUNDO  
 
En la última década se ha generado internacionalmente una cultura alrededor del 
concepto de HSE y la utilidad de la autorregulación en la gestión integral de los 
asuntos que no están directamente implicados con los procesos de producción, 
como lo son la Seguridad Industrial (SI), la Salud Ocupacional (SO) y el Medio 
Ambiente o Gestión Ambiental (MA, GA), esta gestión, manejada de manera 
correcta, permite en algunos casos la optimización de recursos y el manejo incluso 
de economías de escala que introducen el concepto de HSE dentro de la 
evaluación económica obligada para las empresas interesadas. 
 
Industrias de todo tipo a nivel internacional iniciaron la generación de programas 
internos que correspondían a procesos y procedimientos bajo los conceptos 
integrados en HSE; de esta manera se generaron los comités encargados en cada 
empresa de sacar adelante planes de gestión que permitieran un mejoramiento 
continuo sobre los individuos implicados en procesos industriales y en el medio 
ambiente dentro del cual se desenvuelven.  
 
Las industrias petroleras orientales tuvieron un papel importante en el nacimiento 
y crecimiento de los sistemas de gestión en HSE, siendo tal vez las primeras en 
implementar estos planes dentro de su control de calidad, debido, principalmente, 
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a los riesgos presentes para los trabajadores en los procesos de explotación del 
petróleo; sumado a esto, los procesos petroleros implican para el medio ambiente 
impactos negativos que puede convertirse fácilmente en catástrofe ambiental si 
los riesgos no son manejados de manera adecuada; teniendo en cuenta estos 
aspectos entre otros, la industria petrolera no sólo introdujo el concepto de HSE 
en su estructura interna, sino que obligó a sus contratistas a generar programas 
de gestión integrada que se convirtieron luego en parte de la calificación para la 
aceptación o no de una propuesta de servicios, comités encargados de la 
formación de líderes en HSE en las diferentes áreas y procesos, estos líderes se 
encargan de realizar el seguimiento continuo a los planes que integren los 
elementos mencionados en la descripción de HSE. 
 
De la misma forma que se genera la necesidad de realizar una gestión sobre los 
elementos de medio ambiente, seguridad industrial y salud ocupacional, se hace 
necesario que los Estados orienten y reglamenten esta gestión, a través de 
entidades encargadas directamente de la organización de la gestión en cada país. 
En el continente europeo se encuentra la “European Agency for Safety and Health 
at Work” fundada en 1996 con el fin de generar políticas que permitan mejorar las 
condiciones de los trabajadores y de esta manera aumentar la productividad de 
las naciones; sin embargo, cada nación europea tiene su propia entidad 
reguladora que finalmente es la encargada de velar por que las políticas 
establecidas a nivel continental sean bien implementadas a nivel local, entre estas 
entidades se encuentra el “Health and Safety Executive” en el Reino Unido, 
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entidad que se podría considerar una de las líderes en el área. En Norte América, 
más específicamente en los Estados Unidos, se encuentra el “National Institute for 
Occupational Safety and Health” fundado en conjunto con “Ocupational Safety and 
Health Administration” encargados de la orientación para la gestión de riesgos en 
Salud Ocupacional y Seguridad Industrial en esta zona del continente Americano. 
 
En lo ambiental se encuentran también diferentes entidades encargadas del 
control y la vigilancia de los efectos que puedan tener los procesos industriales 
sobre el medio ambiente y el entorno, bajo esta necesidad cada nación inició la 
generación de regulaciones internas que con el tiempo se fueron estandarizando a 
nivel internacional. En los últimos años, la gestión ambiental ha cobrado mayor 
importancia a raíz de la preocupación creciente sobre los efectos nocivos de los 
procesos industriales en el planeta. Esta preocupación, al mismo tiempo que la 
estandarización que se estaba generando internacionalmente, abrió la puerta para 
la generación de una norma que orientara de manera más ágil y sencilla los 
procesos y las políticas que sobre gestión ambiental debieran implementarse, esta 
norma fue finalmente expedida por la “International Organization for 
Standardization” basada en la BS7750 publicada por el “British Standards 
Institute” y aceptada internacionalmente como guía para la implementación de 
sistemas de gestión (ISO 14000). 
 
26 
 
El concepto de HSE toma entonces importancia a nivel mundial y se afianza con la 
generación de las familias de normas de certificación en calidad OHSAS 180007 e 
ISO 140008; sin embargo, una gestión integrada entre las normas no ha sido 
totalmente documentada, por lo que la certificación de los procesos de gestión 
HSE se ha basado en el cumplimiento general de las dos normas mencionadas 
anteriormente, en la mayoría de los casos acompañadas por un proceso interno 
de gestión de calidad en los procesos en busca de la certificación basada en las 
normas de la familia ISO 90009. Cada país ha generado adaptaciones o ha 
aceptado las normas mencionadas buscando orientar a las industrias y empresas 
interesadas en un proceso que certifique la buena gestión realizada sobre 
procesos que tengan relación con la Salud Ocupacional la Seguridad Industrial y 
la Gestión Ambiental. La mayoría de las adaptaciones, como lo es por ejemplo el 
caso colombiano, se reducen a una traducción de la norma general (ISO 14000 u 
OHSAS 18000) al idioma oficial del país que la está adaptando. 
 
2.2  LAS NORMAS ISO 9000 – ISO 14000 Y  OHSAS 18000 
 
 Generalidades de la Norma ISO 9000 
 
La familia de normas ISO 9000 generada por la “International Organization for 
Standardization” corresponde a los lineamientos relacionados con la gestión de los 
                                                          
7
 Occupational Health and Safety Assessment Series, 18001 y 18002. 2007 
8
 International Organization for Standardization, ISO 14000. 2004 
9
 International Organization for Standardization, ISO 9000. 2008 
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sistemas de calidad internos en una organización, en busca siempre de la 
satisfacción de las necesidades propias de los clientes bajo buenos estándares de 
servicio y cumplir con las expectativas internas planteadas por los accionistas y 
empleados. Dentro de la familia de la norma se distingue la ISO 9001, la cual trata 
los estándares mínimos a cumplir con el fin de obtener la certificación en la 
gestión de los procesos de calidad. 
 
La norma fue generada con el fin de ser aplicable a cualquier tipo de organización, 
pública o privada, sin importar el tamaño o la cantidad de clientes que maneje, ya 
que los procesos internos podrán ser creados dependiendo de las necesidades 
propias de cada empresa basándose en los lineamientos generales citados por la 
norma en mención. 
 
Cualquier organización puede solicitar que sus procesos internos de calidad sean 
certificados por una entidad auditora, esta certificación será basada en la revisión 
de los procesos generados y el cumplimiento de la guía aportada por la norma, la 
certificación en muchos casos es motivo de confianza para los entes contratantes 
en cualquier nivel económico. 
 
 Generalidades de la Norma 14000 
 
La familia de normas ISO 14000 generada por la “International Organzation for 
Standardization” aborda los temas sobre gestión ambiental que una organización 
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debería tener en cuenta en busca de la disminución de los impactos negativos 
generados por los productos o los servicios prestados y por los procesos internos 
realizados en la cadena productiva. 
 
Dentro de la familia de normas ISO 14000 se resaltan la ISO 14001 y la ISO 
14004. La ISO 14001 comprende los requisitos mínimos que debe cumplir un 
sistema de gestión ambiental con el fin de generar control sobre los procesos que 
generan impactos negativos en el medio ambiente. La ISO 14004 se generó una 
guía para la implementación de sistemas de gestión ambiental al interior de una 
organización, esta norma no especifica los requisitos mínimos para la certificación 
en gestión ambiental. 
  
Al igual que la familia de normas ISO 9000, la ISO 14000 está concebida para ser 
aplicada en organizaciones o empresas sin importar su tamaño o dedicación, 
además de permitir una articulación para la gestión integrada con la ISO 9000 ya 
que las guías y los requerimientos son totalmente compatibles para las dos 
normas. Esta norma también ha permitido a entidades reguladoras alrededor del 
mundo la generación de políticas públicas en busca de un mejoramiento continuo 
en los procesos de disminución de impacto ambiental.  
 
Como se mencionó para la norma ISO 9000, toda entidad que desee certificar sus 
procesos de gestión ambiental podrá hacerlo bajo los estándares de la norma ISO 
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14001 mediante la auditoria de una entidad avalada por los entes nacionales 
pertinentes. 
 
 Generalidades de la Norma OHSAS 18000 
 
La familia de normas OHSAS 18000 fue generada en consenso con la 
participación internacional de entidades líderes en procesos de certificación de 
calidad y entidades cuya función fuera la generación de estándares que permiten 
medir los rendimientos de las instituciones en diferentes campos de acción. Esta 
norma trata los temas correspondientes a Salud Ocupacional y Seguridad 
Industrial, al igual que en la familia de las normas ISO 14000, en la norma OHSAS 
18000 se distinguen la norma OHSAS 18001 y la norma OHSAS 18002. La norma 
OHSAS 18001 corresponde básicamente a los requisitos mínimos que debería 
cumplir un sistema de gestión de seguridad industrial y salud ocupacional (SISO); 
esta norma permite certificar, bajo los requisitos allí estipulados, los procesos que 
se generen dentro de organizaciones o empresas que deseen abordar el tema de 
la gestión en SISO. La norma ISO 18002 es una guía que permite la generación 
de un proceso de administración de seguridad industrial y salud ocupacional con 
miras a una certificación de la gestión. 
 
Esta norma fue generada de manera tal que sea compatible y complementaria con 
las normas ISO 9000 e ISO 14000, algo que simplifica de manera considerable la 
generación de sistemas integrados de gestión.  
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 Integración de las Normas 
 
Las normas ISO 14000 y 9000 y la norma OHSAS 18000 son totalmente 
compatibles y articulables en gestiones integradas, en la mayoría de los casos se 
encuentra en las compañías la implementación de la norma ISO 9000 en conjunto 
con alguna de las normas ISO 14000 o OHSAS 18000, esta implementación se ha 
expandido principalmente en busca de la confianza por parte de los clientes hacia 
las organizaciones o compañías de las cuales están obteniendo un bien o servicio. 
 
Con el crecimiento de la cultura HSE se busca la integración de las dos normas 
que agrupan los conceptos básicos en el tema (Seguridad Industrial, Salud 
Ocupacional y Medio Ambiente), de esta manera las industrias interesadas en el 
sistema integrado de gestión HSE buscan las certificación ISO 14001 y OHSAS 
18001 articulando de esta manera una administración interna que disminuye 
riesgos y en ciertos casos aumenta productividad y eficiencia. Todo esto sin dejar 
de lado sus procesos internos de gestión de calidad y certificación bajo la norma 
ISO 9001. Se tiene entonces que aquellas entidades interesadas en gestiones 
integradas, enfocan esfuerzos en la obtención de la certificación sobre las bases 
de las tres normas vigentes. 
 
A la fecha no existe una integración de las normas de manera formal por parte de 
una de las entidades reguladoras reconocidas internacionalmente a tal punto que 
se agrupen los conceptos de HSE, en cierta manera esto se debe a la flexibilidad 
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en la aplicación que tienen las normativas involucradas, por lo que sería necesario 
una formulación específica de la norma para cada caso de aplicación, refiriéndose 
esto a las diferentes actividades comerciales que puede tener una compañía. 
2.2.  
2.3.  
 
2.3 EL CONCEPTO DE HEALT-SAFETY-ENVIRONMENT (HSE)  
 
 
2.3.1 El riesgo 
 
Para comprender los procesos de gestión es necesario entender primero cual es 
el concepto de riesgo, y por ende, el de amenaza y vulnerabilidad, los tres 
conceptos están estrechamente ligados; sin embargo, muchas evaluaciones 
técnicas y tácticas se centran en el estudio de los riesgos revisando los otros dos 
conceptos como complementarios. 
 
En relación con el medio ambiente, la amenaza se define como la probabilidad de 
que un evento, en la mayoría de los casos negativo, ocurra en un período de 
tiempo o en un lugar específico afectando negativamente a la naturaleza y por 
ende a las personas; la vulnerabilidad se define como el grado de pérdida o de 
afectación al que está expuesto un material, un individuo, un proceso, una 
empresa como resultado de la ocurrencia de un evento; por último, el riesgo se 
32 
 
puede entender como una función de la Amenaza y la Vulnerabilidad y se podría 
ligar a la magnitud de la pérdida o de la afectación que tiene un elemento o un 
individuo luego de la ocurrencia de un evento, en la mayoría de los casos se 
refiere a un evento negativo.10 
 
Otra definición de riesgo está aplicada a los procesos industriales como “situación 
que puede conducir a una consecuencia negativa no deseada en un 
acontecimiento” o “probabilidad de que suceda un determinado peligro potencial, 
entendiendo como peligro a una situación física que pueda provocar daños a la 
vida, a los equipos o al medio”. En estas definiciones, el autor buscó la manera de 
cuantificar el riesgo, y verlo como una función matemática terminando con la 
siguiente definición. 
Riesgo=Frecuencia*Magnitud11 
 
El riesgo como la función de la frecuencia con la que sucede un evento 
determinado y la magnitud que pueda tener dicho evento. 
 
Entendido el concepto de riesgo y el impacto que este puede tener en los 
procesos de producción, se puede abordar el tema de cómo las industrias han 
generado “políticas internas” que permiten reducir sustancialmente los niveles de 
riesgo a los que están expuestos los diferentes actores dentro de los múltiples 
                                                          
10
 Cardona, Omar Darío. Evaluación de la Amenaza, la vulnerabilidad y el riesgo. 1991
 
11 
Casal, Joaquín. Montiel, Elena. Análisis de riesgo en instalaciones industriales. 1999 
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procesos que se realicen en unas instalaciones propias o de un ambiente 
determinado de trabajo; esto se podría definir como la gestión realizada para 
controlar factores negativos que atentan contra los diferentes entes involucrados 
en un proceso, incluyendo como principales protagonistas el ambiente, las 
herramientas o equipos utilizados en cada proceso y, obviamente, el personal 
humano presente durante la realización de los mismos. 
 
Figura 2 Etapas del proceso de gestión del riesgo 
 
Fuente. Consejo Colombiano de Seguridad.  
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La Figura 1 esquematiza los pasos recomendados por el Consejo Colombiano de 
Seguridad para la inclusión de gestiones del riesgo dentro de entidades 
interesadas; estos procesos se pueden considerar independientes de las labores 
realizadas por la empresa o su fin comercial; es decir, la gestión del riesgo es 
válida en cualquier tipo de ambiente laboral. 
 
2.3.2 Gestión HSE 
  
Dentro de un proceso de producción se consideran los individuos que participan 
en él, las herramientas utilizadas y el ambiente dentro del cual se ejecuta el 
proceso; lo cual, bajo los conceptos de riesgo descritos, resalta la importancia del 
control o de gestión sobre las variables que puedan afectar de manera directa y 
negativa a los actores principales en los procesos de una industria. 
 
El concepto de HSE integra tres aspectos básicos dentro de los procesos 
industriales: Salud Ocupacional (H-Health-SO), Seguridad Industrial (S-Safety-SI) 
y el Medio Ambiente o Gestión Ambiental (E-Environment-MA, GA), los cuales 
involucran a los individuos y tienen gran efecto sobre las líneas de producción al 
momento de surgir un evento negativo; en este sentido, se reconoce que de la 
salud y la seguridad de los trabajadores de una industria dependerá del buen 
desempeño de estos y por ende la calidad del producto final; además, las 
gestiones sobre el ambiente también pueden influir directamente en la eficiencia 
de las herramientas utilizadas en los diferentes procesos. 
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Figura 3 Modelo de gestión HSE 
 
Fuente. Colombiano de Seguridad. 
 
 
Un modelo de gestión HSE, presentado por el Consejo Colombiano de Seguridad, 
señala que la gestión parte de una Política y Objetivos Estratégicos dentro de 
cada compañía hasta llegar a una fase de Implementación con su respectiva 
Auditoría y Revisión por parte de la Gerencia. 
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La gestión en HSE integra, entonces, aspectos relevantes para las personas 
involucradas y su finalidad es la de generar ambientes de trabajo saludables para 
los trabajadores y todo aquel que se pueda encontrar alrededor de donde se 
realizan los procesos industriales, garantizando la seguridad de los individuos 
involucrados. 
 
2.4 GENERALIDADES DE SALUD OCUPACIONAL, SEGURIDAD 
INDUSTRIAL Y GESTIÓN AMBIENTAL DEN COLOMBIA   
 
En coherencia con los avances y transformaciones mundiales en aspectos de 
calidad y mejoramiento de los procesos internos de gestión de calidad en las 
empresas e industrias productivas, Colombia ha asumido las normas de 
certificación ISO y OHSAS sobre los campos correspondientes realizando las 
traducciones y adaptaciones necesarias al idioma y al entorno. El ente encargado 
de esta labor así como de vigilar la certificación de las empresas en cada uno de 
los procesos de calidad es el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y 
Certificación (ICONTEC), compañía que representa al país frente a las 
organizaciones internacionales de normalización. 
 
Sin embargo, la visión de la gestión de calidad en diferentes ramas de la industria 
y el concepto y la cultura de la gestión integrada en HSE se ha centrado en el 
campo petrolero, respondiendo a la tendencia mundial, la baja implementación de 
gestiones se puede incluso concluir luego de una revisión superficial de las 
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entidades certificadas sobre gestión HSE, que según el Consejo Colombiano de 
Seguridad rodean únicamente la cifra de 70 a nivel nacional con certificación NTC-
OHSAS 18001, norma que se puede considerar una de las principales guías hacia 
la gestión integrada en HSE. 
 
2.4.1 Seguridad industrial y salud ocupacional 
2  
 
Los primeros acontecimientos importantes en pro de la protección social de los 
trabajadores se dio en Colombia a inicios del siglo XX con la inclusión de leyes 
generadoras de lineamientos dirigidos a las empresas, buscando que se 
beneficiara a los trabajadores con asistencia médica, farmacéutica, pago de 
indemnizaciones y gastos funerarios12; lo cual inició un proceso de desarrollo 
nacional en este tema con varios momentos estratégicos: la creación de la oficina 
de Medicina del Ministerio de Industria y Comercio en 1934, fuente de información 
del actual Ministerio de Protección y Seguridad, la expedición del código 
Sustantivo del Trabajo en 1950, donde se establecen, entre otros, asuntos 
concernientes a las jornadas laborales, prestaciones por accidentes y 
enfermedades laborales; cerca de esta misma época se creó la revista Protección 
y Seguridad, base del actual Consejo Colombiano de Seguridad. 
 
                                                          
12
 Ley 57 de 1917. Trujillo Mejía, Raúl Felipe. Seguridad Ocupacional. Ed 2. Editorial Norma. 2004 
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En los últimos veinte años se han realizado aportes significativos en la protección 
social que demuestran la importancia que está cobrando este la Seguridad 
Industrial y la Salud Ocupacional en los procesos productivos del país. En la 
constitución de 1991 se establece la Seguridad Social como un servicio público y 
un derecho colectivo, por lo cual se crea, en 1993, la Ley 100, la cual regula la 
estructura actual de la seguridad social dirigida por el Ministerio de Protección 
Social. 
 
Figura 4 Esquema general de la Ley 100 de 1993 
 
Fuente: Conceptos básicos en salud ocupacional y sistema general de riesgos profesionales. 2004 
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En las últimas décadas se ha desarrollado una reglamentación para cada una de 
las ramas abordadas en la Ley 100 (Pensiones, Salud y Riesgos Profesionales). 
De igual forma, la legislación ha permitido abordar temas específicos y modificar 
leyes previas de acuerdo con los cambios sociales. Para el caso de la Salud 
Ocupacional y la Seguridad Industrial, se muestra, en la figura 4, parte del 
desarrollo de estas políticas mediante las leyes expedidas. 
 
Cuadro 1 Histórico de leyes sobre las normativas SISO 
LEY – AÑO CONTENIDO 
9ª de 1979 
Es la Ley Marco de la Salud Ocupacional de Colombia. Norma para 
preservar, conservar y mejorar la salud de los individuos en sus 
labores 
29 de 1992 
Por medio de la cual se aprueba el "Protocolo de Montreal relativo 
a las sustancias agotadoras de la capa de ozono” 
55 de 1993 Aprueba el Convenio 170 de la OIT sobre los productos químicos. 
100 de 1993 Crea el Sistema General de Seguridad Social 
306 de 1996 
Por medio de la cual se aprueba la "Enmienda de Copenhague al 
Protocolo de Montreal relativo a las sustancias que agotan la capa 
de ozono", suscrito en Copenhague, el 25 de noviembre de 1992 
320 de 1996 
Aprueba “Convenio 174 de la OIT sobre la Prevención de Accidentes 
Industriales Mayores” y la “recomendación 181 sobre Prevención de 
Accidentes Industriales Mayores”. 
704 de 2001 
Aprueba el Convenio 182 de la OIT sobre la prohibición de las peores 
forma de trabajo infantil y la acción inmediata para su eliminación , 
1999 
717 de 2001 
Establece términos para reconocimiento pensiones de sobrevivientes 
y se dictan otras disposiciones. 
755 de 2002 
Se modifica el parágrafo del artículo 236 del Código Sustantivo del 
Trabajo 
 
Ley María. (descanso remunerado en la época del parto) 
40 
 
LEY – AÑO CONTENIDO 
 
776 de 2002 
Organización, administración y prestaciones en el Sistema General 
de Riesgos Profesionales. 
797 de 2003 
Se reforman algunas disposiciones del Sistema General de 
Pensiones previsto en la Ley 100 de 1993 y se adoptan disposiciones 
sobre los regímenes pensiónales exceptuados y especiales 
828 de 2003 Normas para el control a la evasión del Sistema de Seguridad Social. 
860 de 2003 
Se reforman algunas disposiciones del Sistema General de 
Pensiones previsto en la Ley 100/93 
861 de 2003 Madres cabeza de familia. 
995 de 2005 
Pago proporcional de vacaciones por el tiempo faltante a la 
terminación del contrato 
1010 de 2006 Medidas para prevenir, corregir y sancionar el acoso laboral 
1098 de 2006 Código de la Infancia y la Adolescencia 
1122 de 2007 
Modificaciones en el Sistema General de Seguridad Social en 
Salud 
1204 de 2008 
 
Modifica Ley 44 de 1980 
 
Procedimiento de traspaso y pago oportuno de las sustituciones 
pensiónales) 
1221 de 2008 Promoción y regulación del teletrabajo 
1223 de 2008 
Adiciona régimen de pensión de vejez por exposición a alto riesgo 
a que se refiere la Ley 860 de 2003 para algunos servidores 
públicos del CTI 
1250 de 2008 
 
 
Por la cual se adiciona un inciso al artículo 204 de la Ley 100 de 
1993 modificado por el artículo 10 de la Ley 1122 de 2007 y un 
parágrafo al artículo 19 de la Ley 100 de 1993 modificado por el 
artículo 6o de la Ley 797 de 2003. 
 
Se disminuye al 12% el monto de la cotización de las personas 
pensionadas, al Sistema de Salud. Igualmente, se establece que 
aquellos trabajadores independientes que devenguen 
mensualmente, una suma igual o inferior a un salario mínimo 
mensual, no están obligadas a cotizar al Sistema de Pensiones. 
1280 de 2009 Licencia por luto 
1393 de 2010 Por la cual se definen rentas de destinación específica para la 
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LEY – AÑO CONTENIDO 
salud, se adoptan medidas para promover actividades 
generadoras de recursos para la salud, para evitar la evasión y 
elusión de aportes a la salud, se redireccionan recursos al interior 
del sistema de salud y se dictan otras disposiciones. 
 
Fuente: Modificado de Jesús Palomino Cervantes Portal Web 
 
Para el campo específico de la Seguridad Industrial se declaró el Decreto Ley 
1295 de 1994 con el cual se establecen como prioritarias las actividades de 
promoción y prevención en Seguridad Industrial, así como las prestaciones de 
atención a salud y derivadas de contingencias durante las jornadas laborales. 
 
El sistema general de riesgos profesionales se encuentra encabezado por el 
Estado como ente regulador y orientador, apoyado de las entidades 
administradoras de riesgos profesionales avaladas por el mismo, quienes 
gestionan las afiliaciones de los trabajadores de una empresa y organizan los 
programas de prevención y atención en el ambiente laboral específico. 
 
Para el manejo y pago por contingencias en el trabajo, el sistema funciona 
mediante la afiliación y cotización por parte de los trabajadores en las entidades 
administradoras de riesgos profesionales, las cuales, a su vez, se encargan de la 
administración de los recursos y deben asegurar la cobertura y atención de los 
empleados en caso de un accidente laboral.13 
 
                                                          
13
 Rocha & Ramírez Soluciones Jurídicas. Guía práctica del sistema general de riesgos profesionales. Positiva 
Compañía de Seguros, 2010. 
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Las entidades involucradas directamente dentro de las gestiones SISO en 
Colombia son: 
 Ministerio de la Protección Social 
 Consejo Nacional de Riesgos Profesionales 
 Comité Nacional de Salud Ocupacional 
 Fondo de Riesgos Profesionales 
 Juntas de Calificación de Invalidez 
 Superintendencia Bancaria 
 Entidades Administradoras de Riesgos Profesionales (ARP) 
 
Sin embargo, además de la legislación existente, cada empresa es autónoma y 
debe generar sus propios programas de gestión, atendiendo la orientación dada 
por el gobierno nacional y dependiendo de las necesidades y situaciones propias, 
para lo cual se crea el Comité Paritario de Salud Ocupacional, por período de dos 
años14, encargado de atender las condiciones de trabajo permanentes a las cuales 
están expuestos los trabajadores en las diferentes áreas de una compañía. La 
conformación de este comité es obligatoria y pieza fundamental en las gestiones 
realizadas por la compañía. 
 
2.4.2 Gestión ambiental  
 
                                                          
14
 Ministerio de Protección Social. Resolución 2013 de 1986 y Decreto 1295 de 1994  
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“La gestión ambiental se inicia cuando se promueven adaptaciones o 
modificaciones al ambiente, que hace adecuarlos a las necesidades individuales o 
colectivas, generando de esa forma un ambiente urbano en sus más diversas 
variedades de conformación y escala”.15 
El proceso de gestión se fundamenta en tres variables: 
 
 La diversidad de los recursos extraídos del ambiente natural. 
 La velocidad de extracción de esos recursos, que permite o no su 
reposición.  
 La disposición y tratamiento de sus residuos y efluentes. 
 
Caso contrario a la gestión de Salud Ocupacional y Seguridad Industrial, para el 
caso de la Gestión Ambiental, no existe una regulación de obligatoriedad 
generada por el Ministerio del Medio Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. El 
Ministerio, en cambio, propone unos sistemas de gestión internos para ser 
aplicados dentro de cada empresa que esté interesada en mantener una 
autorregulación de la calidad en los procesos y su impacto en el medio ambiente; 
a los cuales se les conoce como Plan Institucional de Gestión Ambiental (PIGA) y 
se define como un ejercicio de planificación que busca mejorar las condiciones 
ambientales internas y de gestión ambiental con el medio directamente afectado 
por los procesos de cada empresa.16 
 
                                                          
15
 Junio, Philippi. Curso de Gestão Ambiental, Editorial Manole, Barueri-São Paulo, Brasil, 2009 
 
16
 Ministerio del Medio Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial 
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Este PIGA tiene como objetivo principal el cumplimiento de las acciones 
establecidas por el Decreto 456 de 2008, destinadas a prevenir, mitigar, corregir o 
compensar los impactos negativos sobre el ambiente y los recursos naturales, a 
fin de garantizar un desarrollo sostenible. Las regulaciones ambientales se 
establecen, en la mayoría de los casos, localmente; es decir, cada ciudad o región 
del territorio nacional tiene su propia reglamentación, cumpliendo, obviamente, 
con los parámetros establecidos por el gobierno nacional; así mismo, cada región 
tiene su entidad reguladora encargada de vigilar el cumplimiento de la norma. 
 
Como ejemplo puntual se puede nombrar la ciudad de Bogotá, en donde a la 
Secretaria Distrital de Ambiente le corresponde la orientación y generación de 
políticas que permitan el aprovechamiento de los recursos ambientales de manera 
sostenible, mediante la formulación, ajuste y revisión del Plan de Gestión 
Ambiental del Distrito Capital y la coordinación de su ejecución a través de las 
instancias establecidas en el artículo 103 del acuerdo 257 de 2006.  
 
Retomando el Plan de Gestión Ambiental en un plano empresarial se llega al 
concepto de Plan Institucional de Gestión Ambiental (PIGA), y, el decreto 456 de 
2008 presenta una serie de parámetros y directrices que las empresas y entidades 
deben tener al momento de formular su PIGA Interno. Estas directrices son: la 
participación de las localidades en la programación y ejecución de este plan de 
gestión ambiental; y, la concordancia del PIGA con el Plan de Gestión Ambiental a 
nivel Distrital o Regional. 
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Figura 5 Etapas para el diseño e implementación del PIGA 
 
Fuente: Ministerio del Medio Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial. Documento base para la formulación 
del Plan Institucional de Gestión Ambiental PIGA. 
 
Por otro lado, es claro que una de las motivaciones más importantes para la 
creación de un Sistema de Transporte masivo está relacionada con el tamaño y 
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los factores culturales de la población que se beneficiaría de la implementación de 
este servicio. El artículo 66 de la ley 99 de 1993 establece que los municipios y los 
distritos con una población mayor a un millón (1.000.000) de habitantes, deben 
ejercer, dentro del perímetro urbano, funciones de control de vertimientos, emisión 
de contaminantes, disposición de desechos sólidos y de residuos tóxicos y 
peligrosos; además de las licencias ambientales, concesiones, permisos y 
autorizaciones que les corresponda otorgar para el ejercicio de actividades o la 
ejecución de obras dentro del territorio de su jurisdicción; que, para el caso 
específico de Bogotá, es la Secretaría de Medio Ambiente quien cumple estas 
funciones. 
 
Entonces, un Sistema de Transporte Masivo debe estar en concordancia con esta 
legislación local, por lo cual los Planes Institucionales de Gestión Ambiental de las 
empresas deben responder a su desarrollo y el cumplimiento. 
 
En el contexto colombiano existen reglamentaciones básicas para las cuestiones 
ambientales, que para el caso de estudio, serían de importancia en la generación 
de una gestión de calidad sobre procesos ambientales. Algunas de ellas se 
mencionan a continuación: 
 
Cuadro 2 Histórico de leyes sobre las normativas Gestión Ambiental 
Legislación Contenido 
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Ley 30 de 1990 
 
Aprobación del convenio de 
Viena para la protección de 
la capa de ozono 
 
Ley 30 de 1990 
 
Aprobación del convenio de 
Viena para la protección de 
la capa de ozono 
 
Proteger y prevenir potenciales riesgos para la destrucción de la 
capa de ozono, a fin de que los diversos países tomen medidas 
tanto preventivas como correctivas para cumplir este hecho. 
 
En esta ley se establecen obligaciones como la cooperación de 
información e investigación sobre todo lo relacionado con la capa 
de ozono, es decir, determinar todas las variables posibles que 
causan impactos directos e indirectos sobre ella; determinando sus 
causas, consecuencias a todo el ecosistema (incluyendo al ser 
humano) y sus posibles prevenciones o métodos alternativos para 
reducir su impacto. Se establece también que se debe fomentar 
este intercambio de información, a fin de generar una transferencia 
tanto de conocimiento como de tecnología que permita una 
cooperación entre todos los estados y entes internacionales como 
la Organización Mundial de la Salud, ONU, entre otras. 
 
Además, cada estado debe adoptar medidas legislativas para 
limitar, reducir o prevenir impactos negativos sobre la capa de 
ozono.  
 
De otra parte, este convenio declara que se debe fomentar una 
cooperación de los Estados para formular protocolos y 
procedimientos que permitan reducir el impacto negativo y, así, 
crear estándares o normas internacionales que permitan garantizar 
la protección de la capa de ozono a nivel mundial. 
 
 
Decreto 002 de 1982 
 
Reglamentación de calidad 
del aire 
 
 
Esta reglamentación está enfocada sobre las normas de calidad del 
aire y sus métodos de medición para elementos como: partículas 
en suspensión, dióxido de azufre, monóxido de carbono, oxidantes 
fotoquímicas expresadas como ozono y, óxidos de Nitrógeno 
 
Establece también los puntos y parámetros generales que se debe 
tratar en un Estudio de Impacto ambiental de cualquier proyecto 
que afecte las condiciones del aire, y con ello, da un método para 
el pago de tasas por efecto de utilización de la atmosfera y una 
reglamentación para el licenciamiento o autorización de fuentes 
fijas de contaminación del aire. (Ductos, chimeneas). 
 
 
Decreto 948 de 1995  
 
Reglamenta parcialmente 
la ley 23 de 1973 en 
relación con la prevención 
y control de la 
contaminación atmosférica 
y la protección de la calidad 
del aire. 
 
 
Define el marco de las acciones y los mecanismos que las 
entidades relacionadas a la protección ambiental tienen a 
disposición con el fin de garantizar y mejorar la calidad del aire 
para la sociedad. 
 
Es por este motivo que este decreto está enfocado a la 
reglamentación a nivel nacional sobre la protección y control de la 
calidad del aire, en donde se establecen normas y principios 
generales con el objetivo de proteger, controlar y atender los 
episodios de contaminación al aire generados por fuentes fijas o 
móviles. Además, establece las directrices y competencias para la 
fijación de la calidad del aire, del nivel permisible, de estándares de 
emisión / descarga de contaminantes a la atmosfera y emisiones 
de ruido y olores ofensivos.  
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Resolución 378 de 1997 
 
Condiciones de expedición 
del certificado de emisiones 
prueba dinámica 
 
Precisa el alcance, los requisitos y las condiciones para la 
expedición del Certificado de Emisiones por Prueba Dinámica. 
Eexige que el certificado debe ser expedido por la casa fabricante y 
ser revisado por laboratorios autorizados. 
 
El ministerio del medio ambiento tendrá potestad para revisar y 
verificar el informe técnico y el reporte de resultados simplificados, 
con el fin de que cumplan con los requisitos exigidos por la ley y 
colocar el visto bueno. 
 
Por último establece la exigencia de un nuevo certificado para la 
familia de vehículos, cuando una o varias condiciones de ellos 
cambien con respecto al certificado original. 
 
 
Resolución 415 de 1998 
 
Establece casos en los 
cuales se permite la 
combustión de los aceites 
de desecho y sus 
condiciones técnicas 
 
 
 
Con esta resolución el Ministerio del Medio Ambiente establece los 
casos en los cuales se permitirá el uso de los aceites lubricantes 
de desecho en hornos o calderas de carácter comercial o industrial 
como combustible y las condiciones técnicas bajo las cuales 
se realizará la actividad. 
 
 
 
Resolución 627 de 2006 
 
Norma nacional de emisión 
de ruido y ruido ambiental. 
 
 
Establece las disposiciones generales: tipos de horario, unidades 
de medida, parámetros de medida) sobre las emisiones de ruido y 
ruido ambiental. 
 
Determina la forma de medir el ruido, y establece índices de ruido 
permisibles, en función del tipo de sector, es decir, sectores 
industriales, residenciales, hospitalarios, entre otros. Establece que 
las Corporaciones Autónomas Regionales, las de Desarrollo 
Sostenible y las Autoridades Ambientales serán los entes que 
ejercerán las funciones de evaluación, control y seguimiento 
ambiental. 
 
Resolución 1048 de 1999 
 
Fija niveles permisibles de 
emisión de contaminantes 
producidos por fuentes 
móviles terrestres a 
gasolina o diesel en 
condiciones de prueba 
dinámica 
 
 
 
Fija los niveles permisibles de emisión de contaminantes 
producidos por motores tanto a gasolina como a Diesel, en donde 
especifica y limita cada uno de los componentes de las emisiones.  
 
Establece también los procedimientos de evaluación de estas 
pruebas. 
 
 
Resolución 1792 de 1990 
  
Adopta valores límites 
permisibles para la 
 
 
Establece lo límites máximos permisibles de ruido, en función del 
número de horas en exposición continua. 
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exposición ocupacional del 
ruido 
 
Ley 697 de 2001 
 
Fomenta el uso racional y 
eficiente de energía 
 
 
Declara como un asunto de interés social, público y de 
conveniencia nacional el Uso Racional y Eficiente de la Energía, a 
fin de garantizar a toda la población el abastecimiento energético 
pleno. 
 
Establece que la entidad responsable de promover, organizar, 
asegurar el desarrollo y el seguimiento de los programas de uso 
racional y eficiente de la energía es el Ministerio de Minas y 
Energía; además, plantea estímulos para la investigación y la 
educación en el tema de energías alternativas. 
 
 
 
Resolución 1023 de 2005  
 
Adopta guías ambientales 
como instrumento de 
autogestión y 
autorregulación. 
 
 
Esta resolución nombra una serie de guías ambientales para los 
sectores de Hidrocarburos, Energético, Agrícola y Pecuario, 
Industrial – Manufacturero, Infraestructura y Transporte y otros 
sectores, con el fin que sea una primera orientación para los 
diferentes procedimientos y actividades que se realizan en cada 
una de estas industrias, y la finalidad última de estas guías es dar 
parámetros a los diversos procedimientos con los cuales se reduce 
el impacto negativo para el ambiente. 
 
Además establece que las autoridades ambientales competentes 
están autorizadas a verificar la implementación de estas guías, 
para el caso de proyectos o actividades sujetas a licencias, 
permisos, autorizaciones y/o concesiones ambientales.
17
 
 
 
Decreto 4741 de 2005  
 
Reglamenta parcialmente 
la prevención y manejo de 
los residuos o desechos 
generados en la gestión 
integral. 
 
 
La finalidad de este decreto es la prevención y regularización de los 
residuos o desechos peligrosos, a fin de proteger tanto la salud 
humana como el ambiente. 
 
Dentro de los anexos de este decreto, se presenta una clasificación 
y una caracterización general de los diferentes residuos peligrosos. 
Presenta además una serie de obligaciones y responsabilidades 
para los entes generadores de residuos peligrosos  
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
2.5 CONCEPTOS BÁSICOS DE POLTICA PÚBLICA  
 
2.5.1 Definición de política pública  
 
                                                          
17
 Estas guías ambientales estarán publicadas en la página web del Ministerio de Ambiente, Vivienda y 
Desarrollo Territorial – MAVDT.  
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En los años sesenta se generó en Estado Unidos interés por el estudio de la 
acción pública motivado por el intervencionismo del Estado en varios aspectos de 
la vida social, el cual, en las últimas dos décadas se ha ido constituyendo como un 
campo de estudio cada vez más importante en países como España, Francia, 
Gran Bretaña y países escandinavos. 
 
En el contexto Colombiano, y en general en Latinoamérica, desde los años 90 
(treinta años después de USA) empezó a conocerse el concepto de Política 
Pública, por medio de los diferentes textos y autores provenientes de dichos 
países. 
 
En España, por ejemplo, se resalta el estudio de este tema gracias a la 
publicación de la traducción al castellano del libro Politiques publiques (1989), de 
los franceses Mény y Thoening18, en donde se muestra métodos, enfoques y 
herramientas específicas de investigación, que pretenden analizar las políticas 
públicas a partir de una metodología de investigación enfocada al qué y al cómo 
hacer del Estado, es decir, en una metodología que se enfoca a analizar el 
resultado o “producto” del Estado, y no al Estado mismo, como ha sido la forma 
usual en que se ha tratado. 
 
                                                          
18
 Roth Deubel, André-Noel. Políticas Públicas- Formulación, Implementación y evaluación, Ed 7. ediciones 
Aurora, 2009. 
51 
 
Dentro de la literatura especializada existen varias definiciones sobre el concepto 
de Política Pública; por ejemplo Heclo y Wildasky afirma “una política pública es 
una acción gubernamental dirigida hacia el logro de objetivos fuera de ella misma”, 
para Mény y Thoenig19, “la acción de las autoridades públicas en el seno de la 
sociedad”, otra definición según Muller (2002) “Política pública es un proceso de 
mediación social, en la medida que en el objeto de cada política pública es tomar 
a cargo los desajustes que puedan ocurrir entre un sector y otros, o aún, entre un 
sector y la sociedad global”.20 
 
Para Jorge Iván Cuervo “por política pública entenderemos las actuaciones de los 
gobiernos y de otras agencias del estado, cuando las competencias 
constitucionales así lo determinen, caracterizadas porque constituyen flujos de 
decisión, o una decisión específica, orientada a resolver un problema que se ha 
constituido como público, que moviliza recursos institucionales y ciudadanos bajo 
una forma de representación de la sociedad que potencia o delimita esa 
intervención”. 
 
Y por último, Según André-Noel “Política pública se designa a un conjunto 
conformado por uno o varios objetos colectivos considerados necesarios o 
deseables, y por medios y por acciones que son tratados, por lo menos 
parcialmente, por una institución u organización gubernamental con la finalidad de 
                                                          
19
 Roth Deubel, André-Noel, Ref118 
20
 Cuervo Jorge Iván et al. Ensayos sobre Políticas Públicas. Universidad Externado de Colombia, Ed 1. 
2007. 
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orientar el comportamiento de actores individuales o colectivos para modificar una 
situación percibida como insatisfactoria o problemática.”  
 
André-Noel afirma que existen varios elementos en común que permiten identificar 
la existencia de una política pública: implicación de gobierno, percepción del 
problema, definiciones de objetivos y proceso. Esto permite plantear que una 
política pública existe siempre y cuando instituciones estatales asuman total o 
parcialmente la tarea de lograr objetivos necesarios por medio de un proceso 
destinado a cambiar un estado de las cosas percibido como problemático. 
 
Teniendo como base estos conceptos es posible dar una definición de Política 
Pública, en el contexto de certificación en calidad HSE para empresas prestadoras 
de servicio de transporte público masivo, como un conjunto de objetivos, de 
medios y de acciones que son declarados por el Gobierno, los cuales responden a 
la generación de un direccionamiento de la Gestión de Calidad bajo el concepto 
de HSE en las empresas prestadoras de un servicio público a fin de generar un 
único direccionamiento de las políticas internas, objetivos, actividades, teniendo 
en cuenta que éstas, independientemente del sistema de transporte masivo y de 
las tecnologías utilizadas en el mismo, deben responder al Objetivo General 
común que es ofrecer un servicio de transporte de calidad, seguro y sustentable.21  
 
                                                          
21
 La ley 105 de 1993, incluye en la definición de transporte público, la prestación de este servicio bajo 
esquemas de calidad y seguridad. 
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Analizando la información recolectada de las empresas TRANSMILENIO S.A. y 
Metro de Medellín, se encontró que tienen un sistema integrado de gestión en 
donde directa o indirectamente están aplicando conceptos de HSE en sus 
procesos. Sin embargo, no existe una herramienta que permita orientar y 
direccionar, ni incentivos que guíen el desarrollo de estas políticas dentro cada 
empresa prestadora del servicio, de una manera integrada. A esto se le suma que 
el desarrollo de las políticas dentro de la empresa, queda dependiente y subjetivo 
al personal encargado de esta labor. Además, en muchos casos empresariales, la 
generación de una gestión de calidad surge como iniciativa particular de algunos 
individuos. Entonces, establecer una política pública, por parte del Estado, 
ayudaría a impulsar estas iniciativas desde los cargos administrativos más altos ya 
que la gestión podría convertirse en parte integral y fundamental de la prestación 
del servicio. 
 
Otro aspecto importante que generaría la política pública es que daría 
herramientas iguales a todas las empresas de transporte público masivo, a fin de 
establecer una estrategia que funcione como lineamiento y orientación, al menos 
inicial, en la estructuración de gestiones de calidad; ya que a pesar de que no 
todos los sistemas de transporte masivos son totalmente iguales, ni sus 
tecnologías son las mismas, sí lo es el objetivo de ofrecer un servicio de 
transporte público masivo de calidad; por lo tanto,  los lineamientos y directrices 
para lograr ese objetivo, tienen que estar enfocados de manera similar. 
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Con estas definiciones generales de lo que es una política pública y sus posibles 
metas en el campo de HSE es relevante mencionar una serie de herramientas que 
permiten entender y analizar de manera más estructurada una política pública. 
2.5.2 Herramientas para el análisis de las políticas públicas  
 
Existen varias herramientas para el análisis de las políticas públicas, las cuales 
permiten recolectar, interpretar, entender y explicar las posibilidades de creación 
de políticas públicas. 
 
Cuadro 3 Tipos de política publica 
 
Coerción a la cual opera la Política Pública 
Indirecta o Lejana Directa o inmediata 
C
o
e
rc
ió
n
 E
je
rc
id
a
 
Directamente sobre el 
comportamiento de los 
afectados 
 
Política Distributiva 
 
La coerción opera directamente 
al comportamiento de los 
afectados y es, al mismo 
tiempo, indirecta. 
Ej.: Autorización para la 
construcción 
Política Reglamentaria 
 
La coerción opera 
directamente al 
comportamiento de los 
afectados de una forma 
directa. 
Ej.: Código de transito. 
 
Entorno del 
comportamiento de los 
Afectados 
 
Política Constitutiva o de 
Infraestructura 
 
La coerción actúa 
indirectamente al 
comportamiento de los 
afectados y es indirecta. 
Ej.: Reglamentación de 
sistemas de funcionamiento del 
sistema político, administrativo 
etc. 
 
 
Política redistributiva 
 
La coerción actúa in 
directamente al 
comportamiento de los 
afectados y es directa. Es 
decir, son políticas 
relacionadas con la 
redistribución de los ingresos 
de un grupo social a otro, 
cuando se cumple unos 
criterios generales. 
Ej.: Políticas de Jubilación. 
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Fuente: Elaboración propia 
 
La primera herramienta es conocida como Tipologías, la cual permite diferenciar 
los tipos de políticas públicas, partiendo del análisis de premisas. Al respecto Roth 
Deubel señala que “la mayoría de las tipologías se basan en la tipología de Lowi 
(1964,1972), en la cual se establece que existen 4 tipos de políticas públicas 
mediante el cruce de dos variables de coerción22: Coerción que se ejerce 
directamente sobre el comportamiento de los afectados versus coerción que se 
ejerce sobre el entorno del comportamiento de los afectados. Coerción Indirecta o 
lejana versus coerción directa o inmediata con la cuál opera la política pública”.23 
 
Por otro lado, se presenta otra herramienta usada para el análisis de las políticas 
públicas, la cual está relacionada con las formas e instrumentos jurídicos que 
tienen los Estados para lograr su implementación e intervención dentro de la 
sociedad y, según Deubel, se vale de los siguientes instrumentos 
 
Cuadro 4 Instrumentos jurídicos para la implementación de políticas públicas 
 
Instrumento 
 
 
Concepto 
 
 
Instrumentos Prescriptivos 
 
 
Aquellos elementos que buscan modificar el comportamiento 
mediante la obligación.  
Ej. Sanciones o Multas. 
 
  
Estos instrumentos pretender inducir un comportamiento 
                                                          
22
 Entiéndase Coerción como la amenaza de una sanción. 
23
 Roth Deubel André-Noel, Ref. 18 
56 
 
 
Instrumento 
 
 
Concepto 
 
 
 
Instrumentos Incentivos  
 
mediante la aplicación de sanciones de carácter moral, 
económico o de hecho.  
Ej. En el caso económico puede ser mediante Subsidios, tasas 
de interés de incidencia negativa.  
En el caso moral, mediante publicidad enfocada; caso-ejemplo 
publicidad en los cigarrillos.  
En el caso de hecho puede ser mediante instrumentos 
educativos, jornadas de capacitación sobre un tema en 
específico. 
 
 
Instrumentos de coordinación 
 
Se dan cuando existen varias políticas públicas relacionadas a 
un tema, se crean herramientas de planificación y estudios de 
impacto con los cuales se pretender ver la relación que existen 
entre ellas. 
 
 
Instrumentos de organización 
y procedimiento 
 
Estos instrumentos aclaran el marco en el cual se va a 
implementar las acciones de la política pública, puede ser una 
organización formal (Comisiones, consejos) o Informal. 
Ahora en el caso de instrumentos de procedimiento definen el 
marco en el cual se realiza el proceso formal de decisión (voto, 
debate) y de administración (estructura organizacional). 
 
 
Instrumentos de Materiales 
 
Relacionados con suministro de bienes o servicios, a manera 
de ejemplo: Programa Computadores para educar
24
 
Computadores capacitaciones o educación. 
 
 
Instrumentos de delegación a 
socios 
 
Unos de los papeles que las instituciones públicas tienden a 
considerar es colaborar con Organizaciones no 
gubernamentales (ONG) para el logro de esas políticas 
públicas mediante diferentes modalidades o convenios. 
Ej. ONG. Un techo para mi país
25
. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se observa que estas herramientas permiten entender cómo el Estado puede 
interactuar con la sociedad, en la aplicación de una política pública y los diversos 
medios que utilizaría para lograr este objetivo. 
                                                          
24
 Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones: Computadores para educar es un 
programa de reúso tecnológico cuyo objetivo es brindar acceso a las tecnologías de información y 
comunicaciones a instituciones educativas públicas del país, mediante el reacondicionamiento y 
mantenimiento de equipo 
25
 Un Techo Para Mi País es una fundación latinoamericana sin ánimo de lucro cuya misión es Mejorar la 
calidad de vida de las familias que viven en situación de pobreza a través de la construcción de viviendas de 
emergencia y la ejecución de planes de habilitación social 
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Otra herramienta para el análisis de una política pública fue propuesta por Jones26 
(1970) el cual distingue 5 fases para el desarrollo de una política pública, de la 
siguiente manera: 
 Identificación del Problema. 
 Formulación de Soluciones. 
 Toma de decisión. 
 Implementación. 
 Evaluación. 
 
En una primera fase, los actores políticos y sociales identifican una situación-
problema que es propuesto para ser tratado por dentro del sistema político. En la 
siguiente, el sistema político encargado, explora una o varias soluciones con el fin 
de tener un panorama de las implicaciones y consecuencias que conllevaría cada 
una de las soluciones exploradas. En la tercera, los actores y entes autorizados a 
tomar la decisión, evalúan cada una de las soluciones propuestas, en los distintos 
ámbitos de afectación (económico, social, de recursos, impacto, etc.) y optan por 
dar una respuesta. La cuarta fase se refiere a la implementación o realización de 
hechos concretos de dicha solución. En esta fase se tiene un cronograma de 
acciones, que permita actuar frente al problema. Y, en una última fase, se evalúan 
las repercusiones y consecuencias tanto esperadas como inesperadas, a fin de 
tomar una posición de reajuste o de fin. 
 
                                                          
26
 Roth Deubel, André-Noel Ref. 18 
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Estas herramientas servirán, para el presente estudio, como base para realizar un 
borrador de Política Pública para el tema de Certificación de calidad HSE en el 
ámbito del transporte público masivo. 
 
Cuadro 5 El Policy Clycle 
 
FASE I 
 
FASE II 
 
FASE III 
 
FASE IV 
 
FASE V 
 
Identificación de 
un problema 
 
Formulación de 
soluciones o de 
acciones 
 
Toma de 
decisión 
 
Implementación 
 
Evaluación 
 
Apreciación de los 
contenidos. 
 
Definición de un 
problema. 
 
Agregado de 
interese. 
 
Organización de 
las demandas. 
 
Representación y 
acceso ante las 
autoridades 
Públicas. 
 
Elaboración de 
respuestas. 
 
Estudios de 
Soluciones. 
 
Adecuación a los 
criterios. 
 
Creación de una 
coalición. 
 
Legitimación de 
una política 
elegida. 
 
Ejecución. 
 
 
Gestión y 
administración. 
 
Producción de los 
efectos. 
 
Reacciones a la 
Acción. 
 
Juicio sobre los 
efectos. 
 
Expresión 
 
Demanda de la 
Acción Pública 
 
Propuesta de una 
respuesta 
 
Política efectiva 
de acción 
 
Impacto sobre el 
terreno 
 
Acción política o 
reajuste 
 
Fuente: Andre-Noel Roth Deubel. Políticas Públicas, formulación, implementación y evaluación.  
 
2.6 EL TRANSPORTE PÚBLICO MASIVO 
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2.6.1 Transporte público  
2  
 
La constitución política de Colombia establece que: 
 
“… Los servicios públicos son inherentes a la finalidad social del Estado. 
Es deber del Estado asegurar su prestación eficiente a todos los 
habitantes del territorio nacional. Los servicios públicos estarán sometidos 
al régimen jurídico que fije la ley, podrán ser prestados por el Estado, 
directa o indirectamente, por comunidades organizadas, o por 
particulares. En todo caso, el Estado mantendrá la regulación, el control y 
la vigilancia de dichos servicios…”27 
 
El transporte público se encuentra dentro de los servicios que el Estado debe 
garantizar a todos los ciudadanos de la nación, cumpliendo de manera consciente 
con niveles de servicio aceptable para la comunidad; si bien el Estado no se 
presenta en la mayoría de las ocasiones como el prestador directo del servicio, sí 
debe prestar vigilancia y promulgar las políticas que sean necesarias para el 
óptimo funcionamiento del los sistemas, bien sea prestado por particulares o por 
entidades creadas por la nación para este fin. 
 
                                                          
27
 Constitución Política de Colombia.  Título XII, Capítulo 5, Artículo 365. 1991 
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El transporte público es un elemento activo dentro de la dinámica de cualquier 
asentamiento humano, más aún en las grandes ciudades que concentran mayor 
población. Así como se transforma y se extiende a medida que la ciudad cambia, 
es un elemento que transforma la planeación urbana en la medida que orienta 
procesos de reorganización de rutas, flujo vehicular y movilidad para garantizar el 
traslado de las personas en las diferentes áreas de actividad28 de la ciudad. 
 
Figura 6 Participación modal en el transporte público 
 
Fuente: Modificado de Alcaldía Mayor de Bogotá. Plan Maestro de Movilidad para Bogotá D.C.   
 
En Colombia existe, en las diferentes ciudades, varios y variados sistemas de 
transporte que operan de manera independiente, sin una gestión unificada ni 
                                                          
28
 Entiéndase como área de actividad, aquella que está asociada a los usos de suelo permitidos en las 
diferentes zonas del casco urbano. 
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administración identificable y eficaz29. Esto se puede deber, en parte, a que el 
transporte público en el país se ha desarrollado sin que medie un desarrollo 
urbanístico o procesos de ocupación de territorios, que generalmente conllevan a 
problemas de movilidad y accesibilidad los servicios de transporte por el escaso 
espacio reservado para este a medida que se edifica el terreno. 
 
Añadido a lo anterior, los sistemas de transporte público existentes en la mayor 
parte de las ciudades colombianas funcionan bajo esquemas empresariales poco 
organizados30, con equipos que no aportan al funcionamiento de un sistema de 
transporte público. Los equipos, en muchas ocasiones, se encuentran obsoletos y 
en mal estado debido al continuo uso y falta de mantenimiento por parte de los 
propietarios; además, circulan sobre infraestructuras que presentan deficiencias 
en la calidad del pavimento y la demarcación. Sin embargo, y más allá de la 
calidad del servicio, estos vehículos movilizan alrededor del 70% del los viajes 
motorizados de una ciudad.31 
 
Figura 7 Repartición modal en transporte por estrato 
                                                          
29
 Consejo Nacional de Política Económica y Social, Colombia. Documento Conpes 3260 
30
 Conformación de cooperativas, asociaciones, sindicatos entre otros que funcionan bajo el esquema de 
afiliación de propietarios. 
31
Contraloría General de la República. Sistemas Integrados de Transporte Masivo Urbano en Colombia-
Aproximación Conceptual, 2005. 
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Fuente: Modificado de Alcaldía Mayor de Bogotá. Plan Maestro de Movilidad para Bogotá D.C.  
 
De otra parte, la situación del transporte público en las ciudades, en especial en 
Bogotá, ha sufrido transformaciones que generan problemáticas sociales; un 
ejemplo es que los vehículos de prestación del servicio público son más 
pequeños, lo cual ha multiplicado su número en las calles, aumentando el 
problema de la congestión.32 
 
La falta de planeación del transporte público, al menos en el colectivo, se 
evidencia en el diseño de las rutas dentro de los cascos urbanos. Estas, en su 
mayoría, están diseñadas por los mismos operadores, quienes las proponen ante 
                                                          
32
 Es importante aclarar que no se pretende presentar la idea de los vehículos de transporte público colectivo 
como causantes principales de los problemas de congestión en las ciudades. De acuerdo con la Encuesta de 
Movilidad de 2005 el porcentaje de ocupación de estos sobre la malla vial para el caso de Bogotá era apenas 
cercano al 30%. 
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los organismos de control para recibir la autorización requerida, y se trazan sobre 
los lugares más poblados y densificados de las ciudades, con el fin de transportar 
la mayor cantidad de pasajeros y, de esta manera, lograr más rentabilidad. Esta 
situación también genera altos índices de congestión en ciertas zonas de las 
ciudades, ya que gran parte de las rutas transitan sobre un número pequeño de 
vías en algunos sectores, aún cuando sean los de mayor densidad poblacional. 
 
Debido a situaciones como las mencionadas es que se hace necesario generar 
proyectos de transporte público masivo sostenibles, que permitan mayor y mejor 
gestión administrativa con el fin de cualificar los servicios prestados a los usuarios 
beneficiarios en las zonas urbanas y aledañas.  
El Ministerio de Transporte define el transporte público masivo como “…el servicio 
que se presta a través de una combinación organizada de infraestructura y 
equipos, en un sistema que cubre un alto volumen de pasajeros y da respuesta a 
un porcentaje significativo de necesidades de movilización”33, bajo este concepto 
se entiende que el desarrollo de proyectos de transporte masivo público genera 
bienestar a la comunidad, no sólo al satisfacer una necesidad básica como es la 
movilización , sino al cubrir el servicio a grupos significativos de personas, por lo 
cual se debería contar con sistemas eficientes y eficaces que generen 
competitividad con los medios privados de transporte. 
 
                                                          
33
 Ministerio de Transporte. Articulo 3º, Decreto 3109 de 1997  
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Debido a que los impactos positivos de un sistema de transporte masivo deberían 
ir más allá del cubrimiento de una necesidad y de una posible disminución de la 
congestión a causa de un alto volumen de pasajeros movilizados es necesario la 
gestión integral por parte de las entidades responsables de la administración de 
los sistemas, esta gestión integral abarca todos los procesos de calidad que se 
puedan adecuar a las entidades prestadoras de servicios e incluso a procesos de 
producción en línea, si se acepta que los viajes “producidos” por un sistema de 
transporte son un elemento de consumo por parte de los usuarios del sistema. De 
allí entonces la aplicabilidad de gestiones integradas de calidad en sistemas de 
transporte establecidos de manera organizada. 
 
2.6.2 Generalidades del marco normativo en el transporte público masivo 
 
Al pensar en la aplicación de gestiones de calidad sobre sistemas de transporte 
público es importante revisar la legislación actual que lo rige con el fin de 
identificar las bases para la regulación en temas de calidad. Así mismo, la 
reglamentación vigente es actor principal en la orientación de las metas y objetivos 
de gestión, ya que toda gestión de calidad en una compañía debe ser 
consecuente no sólo con los requerimientos internos sino con los requerimientos 
establecidos por las entidades estatales encargadas del control y la vigilancia de 
los temas referentes al transporte público.  
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A continuación se presentan algunas de las leyes y reglamentaciones actuales 
que se deben considerar y que generan bases teóricas para una posible 
formulación de políticas sobre temas de calidad en el transporte público. 
 
Cuadro 6 Legislación en transporte público 
 
Legislación 
 
Contenido 
 
Ley 105 de 1993 
 
"Por la cual se 
dictan disposiciones 
básicas sobre el 
transporte, se 
redistribuyen 
competencias y 
recursos entre la 
Nación y las 
Entidades 
Territoriales, se 
reglamenta la 
planeación en el 
sector transporte y 
se dictan otras 
disposiciones" 
 
 
Define el Sistema Nacional de Transporte conformado por las diferentes 
entidades rectoras del transporte a nivel nacional. Entidades estatales y 
Territoriales 
Define el transporte público de la siguiente manera: “El transporte público es 
una industria encaminada a garantizar la movilización de personas o cosas 
por medio de vehículos apropiados a cada una de las infraestructuras del 
sector, en condiciones de libertad de acceso, calidad y seguridad de los 
usuarios…” 
 
Establece los principios que rigen el transporte, basa un principio básico del 
transporte en la constitución política y el derecho a la libre circulación de los 
ciudadanos
34
 
 
Establece los principios rectores del transporte público dentro de los cuales 
cabe resaltar el libre acceso, la comodidad, la calidad y la seguridad
35
. 
 
Establece la prestación del servicio de transporte público por parte de 
privados bajo vigilancia y regulación del estado mediante una figura 
empresarial, el Estado a su vez podrá prestar el servicio en algunos casos 
con el fin de combatir el monopolio u oligopolio.  
 
Se deberá fomentar el uso de los medios de transporte público ofrecidos a 
los ciudadanos y el comportamiento intermodal sobre el territorio nacional. 
 
El Artículo 4 aborda el tema de la protección ambiental, en donde se 
establece la participación de las entidades territoriales dentro del desarrollo 
de proyectos de infraestructura para sistemas de transporte público masivo, 
igualmente estas entidades en conjunto con el Ministerio de Transporte 
reglamentarán otros aspectos ambientales que tengan que ver con la 
operación del sistema. 
 
Se establece la vida útil máxima para los vehículos prestadores de servicio 
                                                          
34
 Constitución Política de Colombia. Articulo 24 y Articulo 100 
35
 Estos principios son importantes para este caso de estudio ya que sobre estos estarán involucrados en la 
generación de cualquier política orientada a la calidad, no solo de la prestación del servicio sino también de la 
gestión interna empresarial. 
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Legislación 
 
Contenido 
público colectivo y se incluye el concepto de reposición de estos mismos. 
Define el alcance de las sanciones para todos los actores del servicio de 
transporte así como la generación del Código Nacional de Transito y el 
Estatuto Nacional de Transporte. 
 
Ley 336 de 1996 
 
En esta ley se adopta el Estatuto Nacional de Transporte reglamentado en la 
Ley 105 de 1993. Dentro de algunos aspectos a resaltar para el caso del 
transporte público y más específicamente para el transporte masivo se 
encuentran los siguientes.  
El Artículo 2 define la Seguridad como prioridad esencial en la actividad del 
transporte. Más específicamente la seguridad orientada a los usuarios. 
 
Se establece la prioridad que se debe generar por parte del estado hacia los 
sistemas de transporte público masivo. 
 
Se enfatiza en el servicio de transporte como un servicio público, el cual 
estará siempre bajo vigilancia del estado sin importar que la operación pueda 
estar a cargo de privados. 
 
El gobierno nacional podrá fijar las condiciones para la prestación del 
servicio de transporte público por parte de privados, y señalará los requisitos 
que las empresas interesadas en prestar dicho servicio tendrán que cumplir 
para poder avalar su participación. Este aval tendrá en cuenta la parte 
organizacional, económica y técnica. 
 
El servicio de transporte público deberá ser prestado bajo condiciones 
operativas establecidas por las entidades territoriales encargadas, el no 
cumplimiento de estas condiciones podrá ser causal de revocación del 
permiso de prestación del servicio a las empresas privadas. 
 
El capítulo octavo de esta ley (De la seguridad) establece los requerimientos 
que deberán cumplir las empresas prestadoras del servicio de transporte 
público en términos de seguridad. En cuanto a equipos se establece la 
revisión técnico-mecánica para todos los elementos utilizados dentro de la 
prestación del servicio así como la idoneidad de los equipos para el mismo 
efecto. Se refiere también a los operadores de los equipos, conductores, 
quienes deberán demostrar capacidades necesarias para la operación de los 
equipos al momento de la prestación del servicio, las empresas a su vez 
deberán garantizar por intermedio de alguna E.P.S. autorizada o del Instituto 
de Seguro Social el desarrollo de programas de medicina preventiva con el 
fin de garantizar la calidad mental y física de los operadores de los equipos. 
En este artículo también se aborda el tema de la responsabilidad compartida 
que tendrán los operadores de los equipos, los dueños de los mismos y las 
empresas a las cuales están adscritos, en el caso de ocurrencia de algún 
suceso que involucre la prestación del servicio. 
 
Decreto 3109 de 
1997 
 
Dentro de los apartes importantes de este decreto, dirigido específicamente 
al transporte público masivo, cabe resaltar los siguientes aspectos: 
 
Define el transporte público masivo de la siguiente forma. “Se entiende por 
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Legislación 
 
Contenido 
 
“Por el cual se 
reglamenta la 
habilitación, la 
prestación del 
servicio público de 
transporte masivo 
de pasajeros y la 
utilización de los 
recursos de la 
Nación” 
 
transporte masivo de pasajeros el servicio que se presta a través de una 
combinación organizada de infraestructura y equipos, en un sistema que 
cubre un alto volumen de pasajeros y da respuesta a un porcentaje 
significativo de necesidades de movilización.” 
 
La prestación del servicio de transporte público masivo será avalada por la 
entidad territorial correspondiente bajo supervisión del Ministerio de 
Transporte. 
 
Basada en la ley 336 de 1996 las empresas que deseen prestar el servicio 
de transporte público masivo deberán probar su idoneidad mediante una 
evaluación organizacional, financiera, técnica y de seguridad, de acuerdo 
con los parámetros establecidos por las entidades territoriales en los pliegos 
de condiciones para la licitación del servicio. 
 
El Artículo 10 menciona puntualmente que las empresas que prestan el 
servicio de transporte público masivo deberán certificarse en calidad para 
asegurar el buen servicio prestado a los usuarios, esta certificación se 
realizara bajo las condiciones establecidas en la norma ISO 9003 por parte 
de la autoridad competente al iniciar el tercer año de operación. 
 
Las características operativas del sistema serán establecidas por las 
entidades territoriales competentes quienes a su vez vigilaran el 
cumplimiento por parte del operador o los operadores. 
 
Conpes 3167 de 
2002 
 
“Política para 
mejorar el servicio 
de transporte 
público urbano de 
pasajeros” 
 
 
Este documento Conpes realiza un diagnóstico de la situación del transporte 
público colectivo a nivel nacional a la fecha de realización, en el cual se 
describen aspectos que están afectando la operación del sistema de manera 
negativa, estos van desde la parte administrativa hasta la parte operacional. 
 
Dentro de los aspectos mencionados en el documento, cobra relevancia para 
el caso de estudio lo referente a la contaminación generada por los vehículos 
pertenecientes a los sistemas de transporte público, el documento determina 
que la disminución de la contaminación generada por los vehículos podría 
reducirse con la entrada en operación de vehículos más eficientes y con 
tecnologías nuevas dentro de la implantación de sistemas integrados de 
transporte, estas reducciones podrían aproximarse al 90% en emisiones de 
monóxido de carbono, 60% de hidrocarburos y 50% en óxidos de 
nitrógeno.
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Ley 769 de 2002 
 
“Por la cual se 
expide el Código 
Nacional de Tránsito 
Terrestre y se dictan 
 
Mediante la expedición del Código Nacional de Tránsito Terrestre reglamenta 
los estándares de comportamiento de todos los conductores, peatones, 
ciclistas y pasajeros que desean transitar sobre las vías del territorio 
nacional, de igual manera reglamenta el comportamiento de los agentes de 
tránsito que tengan competencia en cada sector del territorio nacional.  
 
Establece las sanciones que tendrán lugar para cada una de las faltas que 
puedan presentar los diferentes actores presentes en la movilidad, 
                                                          
36
 Consejo Nacional de Política Pública y Social. Conpes 3167 de 2002, Pg. 14.  
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Legislación 
 
Contenido 
otras disposiciones” mencionados anteriormente. 
 
Determina como principios rectores del código la seguridad de los usuarios, 
calidad, oportunidad, cubrimiento, libertad de acceso, plena identificación, 
libre circulación, educación y descentralización. 
  
Faculta a las entidades territoriales a la expedición de normas que mejoren 
las condiciones de movilidad del área de influencia de la entidad, toda vez 
que estas normas no sean contrarias a lo dispuesto en el Código Nacional de 
Tránsito Terrestre o impliquen una adición al mismo. 
 
Ley 1383 de 2010 
 
 “por la cual se 
reforma la ley 769 
de 2002 Código 
Nacional de 
Tránsito, y se dictan 
otras disposiciones” 
 
 
Esta ley reforma el Código Nacional de Transito con base en la Ley 769 de 
2002. Dentro de las modificaciones realizadas se resaltan para el caso de 
estudio las concernientes a la revisión técnico-mecánica y de emisión de 
gases para todos los vehículos que transiten por el territorio nacional. 
Fuente: Elaboración propia 
3 HACIA UNA PROPUESTA DE POLÍTICA PÚBLICA EN EL TRANSPORTE 
MASIVO, MEDIANTE LA APLICACIÓN DEL SISTEMA HSE EN GESTIÓN 
DE CALIDAD 
 
3.1 GESTIÓN INTEGRADA EN TRANSPORTE MASIVO 
 
3.1.1 Generalidad actualidad internacional  
 
Como se ha mencionado en los capítulos precedentes, durante los últimos años, 
la gestión integral se ha desarrollado en el campo de la industria de producción de 
bienes materiales; para el caso de las empresas prestadoras del servicio de 
transporte público a nivel internacional, la gestión no se desarrolla totalmente 
acorde a la definición de HSE debido, principalmente, a la cultura y a la prioridad 
69 
 
de cada nación con respecto al transporte, aún cuando las empresas le den 
importancia y el concepto sea aplicable de manera directa al campo de los 
servicios. 
 
En una revisión realizada sobre entes prestadores de trasporte público masivo a 
nivel internacional se encontró que la mayoría de estos, en el caso de presentar 
oficialmente gestiones de calidad, enfocaban sus esfuerzos en la gestión 
ambiental, mostrada al público regularmente con el fin de que se reconozca la 
calidad y el buen servicio. La gestión ambiental se ha convertido en una 
preocupación internacional y es un tema que ahora ocupa un lugar en las mesas 
de discusión políticas; por esta razón, las naciones han orientado esfuerzos en la 
reducción, o por lo menos control, del crecimiento de los indicadores de 
generación de contaminación; el transporte adquiere, entonces, más atención si 
se tiene en cuenta que para muchos países esta fuente de contaminación 
representa una proporción importante en el total de los balances junto con las 
industrias de producción. Es por esto que los sistemas de transporte masivo 
tienen programas específicos que tratan de mejorar su sostenibilidad, desde el 
punto de vista ambiental, realizando un constante seguimiento, en particular, de 
sus emisiones en relación con el servicio que están prestando.37 
 
                                                          
37
 Entre algunas de las entidades revisados vía web y literaria para realizar esta información se encuentran: 
Metropolitan Transportation Authority (New York-EUA), Transport for London (Londres-Inglaterra),  
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La gestión realizada por estas empresas, correspondiente a SISO, está dirigida, 
básicamente, a la reglamentación nacional, de igual manera a como se presenta 
en el caso colombiano. Se podría considerar, en este caso, que la parte cultural 
influye demasiado en la decisión de generar o no sistemas que garanticen la 
calidad de los procesos correspondientes a la Seguridad Industrial y Salud 
Ocupacional, ya que para muchas de las naciones con sistemas de transporte 
masivos desarrollados, estos dos aspectos están implícitos en el proceso de 
contratación y gestión del recurso humano involucrado en las actividades de la 
prestación del servicio.  
 
Además de los aspectos culturales de las naciones, otra de las tendencias que se 
identifican para el caso de las empresas de transporte público a nivel 
internacional, es la iniciativa por introducir sus gestiones de acuerdo con los 
protocolos internacionales (Kioto) en busca de incentivos económicos, que 
demuestran la intención de un país de contribuir con la preocupación mundial 
sobre el desarrollo ambiental sostenible en los procesos cotidianos. Este tipo de 
incentivos no se encuentran presentes para las gestiones de calidad en el tema de 
SISO, por lo cual se podría considerar como otra de las razones por las cuales a 
nivel internacional las empresas no fomentan una gestión interna que permita 
medir la calidad en el desarrollo de las actividades implicadas con el concepto 
SISO. 
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3.1.2 Experiencias en Colombia 
 
En el medio nacional se ha empezado a reconocer la importancia de la gestión 
integrada en diversos campos de aplicación. Como se ha mencionado, las 
empresas del sector petrolero son pioneras en la aplicación del concepto de HSE 
en su estructura empresarial; compañías como ECOPETROL y sus asociados 
convirtieron el concepto de HSE en parte fundamental de los procesos propios de 
la compañía; sin embargo, el concepto de gestión integrada ha trascendido a 
empresas prestadoras de servicios como el transporte público.  
 
TRANSMILENIO S.A. y Metro de Medellín como entes gestores, y uno de ellos 
operador directo de sistemas de transporte masivo en el país, han desarrollado 
programas internos de gestión integrada, que se convierten en sinónimo y 
herramienta de calidad del servicio prestado a los usuarios transportados 
diariamente sobre las tecnologías implementadas en cada servicio (Metro, BRT, 
Cable Aéreo). Es importante mencionar que dentro del marco normativo 
establecido, la gestión integrada desarrollada por la empresa TRANSMILENIO 
S.A. y por la empresa Metro de Medellín no sólo introduce los conceptos incluidos 
en la teoría de HSE, referentes a las normas ISO 14000 y OHSAS 18000, sino 
que dentro de la integración se introduce la norma ISO 9000, e incluso la norma 
NTCGP 1000, es necesario tener presente esto con el fin de entender la 
orientación que se da a los objetivos y las políticas de calidad de cada empresa.  
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 Gestión Integrada TRANSMILENIO S.A. 
 
 
La empresa TRANSMILENIO S.A., como ente gestor del transporte público en la 
ciudad de Bogotá, ha adoptado un sistema de gestión de calidad integrado que 
pretende, desde la administración y control del sistema, garantizar al ciudadano un 
buen servicio de transporte bajo estándares operativos de calidad aceptables, 
utilizando como herramientas las buenas prácticas en todos los aspectos 
empresariales. 
 
o Descripción general del sistema integrado de gestión  
 
- Certificaciones obtenidas  
La empresa TRANSMILENIO desarrolló y aplicó procesos internos de gestión de 
calidad que le permitieron obtener las certificaciones para los estándares 
normativos ISO 9001:2008, ISO 14001:2004, OHSAS 18001:2007 y NTCGP 
1000:2004, en el año 2010. 
 
El alcance de la certificación se fija de acuerdo con la función de la empresa como 
ente gestor y está establecido de la siguiente manera “Planeación, Gestión y 
Control del Sistema de Transporte Masivo TransMilenio” 
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- Política y objetivos de la gestión integrada 
 
“TRANSMILENIO S.A. es una entidad dedicada a satisfacer las necesidades 
de transporte público de los habitantes de Bogotá y su área de influencia 
mediante la planeación, gestión y control del sistema de transporte público 
gestionando la prestación de un servicio eficiente, seguro, rentable y 
sostenible financiera y ambientalmente, que contribuya a la mejora continua 
de la calidad de vida y bienestar de los habitantes de la ciudad, cumpliendo 
los requisitos normativos, previniendo la contaminación ambiental y las 
lesiones y enfermedades de los diferentes actores y mejorando la eficacia, 
eficiencia y efectividad en los procesos del sistema”.38 
 
 
- Objetivos del Sistema Integrado de Gestión 
 
* Mejorar el nivel de satisfacción de los clientes. 
* Mejorar la percepción de seguridad de los usuarios. 
* Disminuir la accidentalidad en el sistema. 
* Mantener los estándares de confiabilidad y oportunidad en 
la prestación del servicio. 
* Mejorar la comodidad de los usuarios al transportarse. 
* Mantener los estándares de emisiones de gases en el 
sistema. 
* Mantener los estándares de eficiencia energética del 
sistema. 
* Prevenir el impacto de los niveles de presión sonora en el 
sistema. 
* Mantener los niveles de eficiencia en la operación. 
                                                          
38
 Empresa de Transporte del Tercer Milenio TRANSMILENIO S.A. 
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* Propiciar ambientes laborales seguros y armoniosos que 
redunden en el mejoramiento de la calidad de vida de los 
servidores públicos. 
 
Como se puede evidenciar, dentro de los objetivos de la gestión integrada 
desarrollada varios de ellos se relacionan directamente con los elementos 
establecidos dentro del concepto HSE, sin descartar que podría haber objetivos 
que no están ligados directamente con el concepto, pero que recibirán una 
afectación indirecta de la aplicación de situaciones acordes con la SI, SO y GA. 
 
 
 
 
 
 
Figura 8 Esquema gestión de calidad TRANSMILENIO S.A. 
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Fuente: Empresa TRANSMILENIO S.A. 
 
 
 
 Gestión Ambiental 
 
La empresa TRANSMILENIO S.A. como ente gestor del servicio de transporte 
público masivo en la ciudad de Bogotá ha adoptado un sistema de Gestión 
Ambiental acorde con las necesidades de transporte de la población beneficiada 
con el sistema. Esta gestión recoge aspectos del desarrollo del servicio de 
transporte público masivo, internos y externos a las funciones específicas de la 
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empresa, realizando seguimiento a las condiciones de operación que afecten el 
ambiente de la ciudad. 
 
- Objetivos del Plan Institucional de Gestión Ambiental 
 
* Fortalecer la gestión ambiental del Distrito a través 
del fortalecimiento de la gestión ambiental del 
Sistema de Transporte Masivo TransMilenio. 
* Posicionar el Sistema TransMilenio como un ejemplo 
exitoso de Transporte Sostenible a nivel nacional e 
internacional.  
* Fortalecer una articulación integral de la gestión 
ambiental, de sus procesos y resultados, con las 
demás funciones de la entidad y del sistema que 
contribuyen a garantizar la prestación del servicio con 
oportunidad y calidad para el usuario y contribuyendo 
a la calidad de vida y a la calidad ambiental del 
Distrito.  
* Consolidar una comunidad crítica y comprometida 
con la realidad ambiental de la ciudad, capaz de 
responder desde procesos multidisciplinarios e 
interdisciplinarios, con rigor, oportunidad, pertinencia 
social y técnica a las problemáticas ambientales del 
Sistema. 
* Promover los procesos de investigación y apropiación 
del conocimiento para fortalecer los mecanismos de 
mejoramiento continuo en materia técnica, 
tecnológica, logística y operativa para mejorar el 
desempeño ambiental y operativo del sistema. 
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- Actividades  
 
De acuerdo con los objetivos planteados por la empresa, se han desarrollado 
estrategias dirigidas a los diferentes actores del servicio (Administrativos, 
Operadores, Usuarios, etc) que buscan la concientización y las buenas prácticas 
dentro de los alcances de cada uno. Las estrategias planteadas se materializan 
con actividades desarrolladas por la empresa gestora del sistema, entre otras se 
encuentran las siguientes: 
* Creación de una instancia Directiva (Comité 
Institucional de Gestión Ambiental - PIGA) que 
dependa directamente de la Gerencia General 
encargada de la toma de decisiones y de la 
coordinación de la gestión ambiental del Sistema y al 
interior de la entidad, siguiendo los lineamientos de 
política y el cumplimiento de la normatividad Nacional 
y Distrital.  
* Establecer mecanismos para el monitoreo, control y 
seguimiento permanente e integral de los 
compromisos ambientales de los operadores.  
* Generar los mecanismos de divulgación apropiados 
para la construcción de una cultura ambiental al 
interior del sistema. 
* Generar procesos de capacitación y/o actualización 
de los funcionarios y operadores del sistema, a través 
de la integración de las actividades y procesos de 
capacitación programados por los diferentes actores 
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del sistema, la autoridad ambiental, universidades, de 
acceso libre, invitado, etc. (asistencia a seminarios, 
charlas, cursos cortos de actualización, etc.)  
* Gestionar la adopción e implementación de normas y 
procesos de calidad, alrededor de las actividades de 
monitoreo, control y seguimiento a los parámetros 
ambientales.  
* Incentivar la vinculación o participación de los 
operadores del sistema en el Programa de Excelencia 
Ambiental del Distrito (PREAD), liderado por el 
DAMA.  
* Generar incentivos (menciones, reconocimiento, etc.) 
para la participación y fortalecimiento en actividades 
relacionadas con la Gestión Ambiental en el sistema.  
* Diseñar y aplicar mecanismos de control y 
seguimiento al desempeño ambiental y mecánico de 
la operación (monitoreo para control de emisiones, 
ruido y mantenimiento). 
* Desarrollar procesos de mejores prácticas de manejo 
de insumos y residuos de la operación fomentando el 
intercambio de experiencias e información entre los 
operadores del Sistema. 
* Asegurar el cumplimiento de la normatividad 
ambiental aplicable a la realidad de la ciudad y 
construir alternativas de ajuste de acuerdo con 
criterios de mejores prácticas y producción más 
limpia.  
 Integrar los planes Gestión ambiental del Distrito 
Capital.  
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El sistema de Gestión Ambiental desarrollado por la empresa TRANSMILENIO 
S.A. le ha significado el alcance de la certificación ISO 14001:2004 y a la fecha ha 
demostrado que no solamente se convierte en una política interna que promueve 
la buena prestación del servicio sino que permite al Sistema recibir beneficios 
directos e indirectos. 
 
Algunos ejemplos de estos beneficios corresponden a la gestión realizada para la 
reducción de gases de efecto invernadero, que en el 2010, alcanzó 79.326 
Toneladas de CO2eq
39; esta reducción podría significarle a la empresa un beneficio 
cercano a los 1.700 millones de pesos acorde con las políticas del mercado de 
Kioto (Emisión de Bonos Verdes)40. Además de un ahorro calculado al sector de la 
salud por disminución de efectos de contaminación cercano a los 72 millones de 
dólares.41 
 
La Gestión Ambiental aplicada en el sistema TransMilenio se encuentra en 
constante desarrollo coherente con los avances y cambios en las tecnologías de 
los equipos utilizados por los operadores como herramientas para el transporte; es 
por esto que se hace necesario acompañamiento y actualización permanente de 
las buenas prácticas orientadas a la calidad y mantenimiento del medio ambiente. 
                                                          
39
 Entiéndase carbono equivalente (CO2eq) como la unidad de medición usada para indicar el potencial de 
calentamiento global de cada uno de los gases de efecto invernadero, en comparación con el dióxido de 
carbono. Los gases de efecto invernadero distintos del dióxido de carbono son convertidos a su valor de 
dióxido de carbono equivalente (CO2eq) multiplicando la masa del gas en cuestión por su potencial de 
calentamiento global. Según ISO 14064-1:2006, 2.19. 
40
 Entiéndase como el mercado de los bonos de carbono los cuales son los Certificados de Emisiones 
Reducidas CER. Un CER Equivale a 1 Ton. De CO2 que se deja de emitir a la Atmosfera. 
41
 Empresa de Transporte del Tercer Milenio TRANSMILENIO S.A., Informe de Gestion-2010 
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o Gestión en Seguridad Industrial y Salud Ocupacional (SISO) 
 
 
La empresa TRANSMILENIO, con la participación de la Administradora de 
Riesgos Profesionales, ha generado un sistema de Gestión SISO que le ha 
permitido recibir la certificación OHSAS 18001-2007. Realizar una revisión y 
descripción profunda de esta gestión no es sencilla, teniendo en cuenta que la 
mayoría de la información referente a esta actividad se considera parte del 
“KnowHow” de la compañía, y por ende no es publicable ni reproducible al público 
en general bajo las políticas de confidencialidad de la compañía. El aspecto más 
relevante y de importante mención en esta gestión, corresponde al alcance directo 
en la línea de prestación del servicio, es decir, el personal incluido en la gestión 
que hace parte directa de la operación del sistema.  
 
TRANSMILENIO S.A. como ente gestor del transporte masivo en Bogotá no 
incluye de manera directa el personal operador del sistema en su modelo de 
gestión certificable, por lo menos no en la actualidad42, y su alcance más operativo 
recae en el personal encargado de la vigilancia y el control del funcionamiento del 
sistema en campo.  
                                                          
42
 En entrevista realizada al personal encargado de la ARP para la estructuración de la gestión de calidad 
certificable mediante OHSAS 18000 , se menciono la actualización de los modelos de gestión en la 
actualidad, para dar paso a nuevos modelos de contratación a implementar en la empresa, esta actualización 
incluye en cierta forma la operación del sistema de manera más directa, mediante la creación de manuales 
para contratistas en los que se promueven las practicas de calidad implementadas en la empresa para las 
actividades que esta contrate con terceros.  
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Teniendo en cuenta que los operadores del sistema, de manera indirecta hacen 
parte integral de la compañía, se realiza un control por parte de un auditor sobre 
los encargados directos de la operación; este control se ejerce con el objetivo de 
revisar parámetros de operación que se encuentren acordes con los estipulados 
en los contratos para garantizar una operación segura y el cumplimiento de las 
condiciones laborales de los empleados de la empresa operadora, de esta manera 
se orienta la vigilancia hacia el cumplimiento del mantenimiento de las 
herramientas y el cumplimiento del aspecto legal en la contratación del personal. 
Las empresas operadoras, aunque no están obligadas, han iniciado acciones para 
realizar gestiones de calidad; sin embargo no se enmarcan dentro del concepto 
tratado en este documento (HSE), sino que están orientadas al cumplimiento de 
las recomendaciones correspondientes a la normativa ISO 9000. 
 
Cabe mencionar, como es debido, la generación de los procesos de gestión SISO 
con la base prestada por el documento GTC-45 - 199743, bajo este esquema se 
establecen las tablas de riesgo para los diferentes cargos existentes dentro de la 
planta de TRANSMILENIO S.A. 
 
 Observaciones a la Gestión de Calidad TRANSMILENIO S.A. 
 
                                                          
43
 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación (ICONTEC), Guía para el diagnostico de 
condiciones de rebajo o panorama de factores de riesgos, su identificación y valoración. GTC-45 - 1997 
82 
 
La empresa TRANSMILENIO S.A. ha generado un avance significativo en lo 
correspondiente a la gestión de calidad integrada a partir del año 2010, antes de 
esta fecha, la gestión de calidad realizada estaba repartida por áreas, lo que en 
algunos casos generaba repeticiones en los procesos internos de seguimiento y 
dificultaba la realización del seguimiento a la totalidad del sistema. Sin embargo, el 
proceso de gestión integrada se encuentra todavía en desarrollo, descubriendo 
con el tiempo campos del servicio que se dejaron fuera de la gestión y de la 
misma manera aplicando la gestión a nuevas necesidades según las condiciones 
dinámicas del sistema. 
 
Una de las situaciones que se podría considerar como de urgente revisión, son los 
agentes externos incluidos en la cadena de servicio y que por ende deberían ser 
parte activa de los procesos de gestión. 
 
Para el caso de TRANSMILENIO S.A., puntualmente, es importante recordar su 
posición como ente gestor, no operador, del servicio de transporte público masivo, 
por lo cual requiere de agentes externos para el cumplimiento en la prestación del 
servicio de transporte público masivo. Los operadores existentes en el sistema 
cumplen con la tarea de realizar el servicio directo a los usuarios mediante 
herramientas que han sido avaladas por TRANSMILENIOS.A.; sin embargo, la 
empresa deberá avalar los procesos internos de los operadores, teniendo en 
cuenta que estos hacen parte integral de la prestación del servicio. Por esta razón, 
la empresa tiene dentro de su organización una figura de auditor de los 
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operadores, quien se encarga de dar un visto bueno a los procesos de gestión 
aplicados por cada uno además de los resultados de estos procesos. Cabe 
mencionar que los operadores presentes en TransMilenio no están obligados a 
obtener ningún tipo de certificación, ni presentar ante el ente gestor una estrategia 
de gestión en calidad. De esta forma, el auditor cumple su labor vigilando que las 
condiciones en que se presta el servicio sean las establecidas en los acuerdos 
contractuales y sean acordes con la legislación vigente. 
Para el caso de un servicio prestado a la comunidad, y como se establece en la 
legislación colombiana44 frente a las condiciones de prestación de servicio, sería 
recomendable que la gestión realizada llegue puntualmente a los directos 
prestadores del servicio (operadores), de esta manera se puede garantizar de 
manera más eficaz las buenas prácticas a este nivel. 
 
Un actor que está alejando de la gestión realizada y que es el principal afectado 
es el usuario, por lo cual es importante incluirlo dentro de la gestión a través de 
campañas de concientización y una constante alimentación de información por 
parte de los operadores del sistema, un posible ejemplo de esta gestión es el 
realizado por la empresa Metro de Medellín como se comentará más adelante.  
 
 Gestión Integrada Sistema Metro de Medellín  
 
                                                          
44
 La ley 105 de 1993, incluye en la definición de transporte público, la prestación de este servicio bajo 
esquemas de calidad y seguridad. 
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La empresa de Transporte Masivo del Valle de Aburra-Metro de Medellín, a 
diferencia de la empresa TRANSMILENIO S.A., enfoca su sistema de gestión 
integrada mucho más allá de la gestión y direccionamiento del servicio, y toca 
aspectos correspondientes a la operación del Sistema. Su sistema de gestión 
integrada, al igual que el mencionado anteriormente, esta implementado con la 
finalidad de mejorar la calidad del servicio prestado a los usuarios que diariamente 
se transportan en las tecnologías metro y cable aéreo, haciendo al usuario parte 
activa del sistema con fuertes campañas educativas y de concientización. 
 
o Descripción general del sistema integrado de gestión 
 
- Certificaciones obtenidas  
 
La empresa Metro de Medellín ha desarrollado desde el año 2000 un desarrollo de 
las políticas internas de calidad que le han permitido el mejoramiento de sus 
procesos, en la medida en que han sido actualizados  y pertinentes para cubrir las 
necesidades de transporte a los pasajeros del área metropolitana del Valle de 
Aburrá. La certificación de los procesos de calidad de la empresa Metro inició en 
el año 2000 con la obtención de la certificación bajo los estándares normativos  
Figura 9 Modelo de gestión integral Metro de Medellín 
85 
 
 
Fuente: Metro de Medellín. Plan Maestro 2006 – 2030. 
 
 
ISO 9002:1994; esta certificación se ha venido actualizando y renovando, y a la 
fecha cuenta con la certificación recibida en el 2009 correspondiente a los 
estándares ISO 9001:2008. En el ámbito de la Gestión Ambiental, Seguridad 
Industrial y Salud Ocupacional la empresa Metro inició un proceso de integración 
de las normas que culmina en el 2007 con la obtención de las certificaciones bajo 
la normativa ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:1999, esta última fue actualizada 
en el 2009 bajo la normativa OHSAS 18001:2007. Igualmente la empresa cuenta 
en la actualidad con la certificación NTCGP 1000:2004.45  
                                                          
45
 Empresa de Transporte Masivo del Valle de Aburra-Metro de Medellín Ltda. Plan Maestro 2006-2030 
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El alcance de las certificaciones acorde con los objetivos y finalidad de la empresa 
se fijó como “Servicio de transporte público de pasajeros con tecnología metro y 
cable aéreo”. 
 
- Política y Objetivos de la Gestión Integrada 
 
La empresa Metro de Medellín ha orientado todos sus procesos hacia el 
mejoramiento continúo en el marco de los estándares internacionales (Normas 
ISO y OHSAS), así como en la legislación nacional vigente46. Dentro de los 
objetivos y compromisos de la empresa Metro y su gestión de calidad se 
encuentran: 
* Ofrecer transporte público de pasajeros con los atributos de 
rapidez, accesibilidad, presentación, información y 
seguridad. 
* Satisfacer las expectativas de los clientes, dentro del ámbito 
tecnológico y económico de la Empresa. 
* Fortalecer permanentemente la gestión de riesgo frente a 
las diferentes dimensiones de la seguridad: física, 
operacional, patrimonial, ambiental, ocupacional y de los 
activos de información. 
* Fortalecer la gestión ambiental, mediante la promoción del 
uso racional de los recursos hídrico y energético, a través de 
la implementación de nuevos desarrollos, además de la 
integración de soluciones encaminadas a minimizar los 
efectos de las emisiones atmosféricas controlando los 
                                                          
46
 Empresa de Transporte Masivo del Valle de Aburra-Metro de Medellín Ltda. 
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vertimientos y la generación de residuos sólidos, 
garantizando así una movilidad sostenible. 
* Prevenir las lesiones y enfermedades a través del control o 
la mitigación de los factores de riesgo ocupacional: físico, 
químico, ergonómico, mecánico, biológico, publico, eléctrico 
y psico-laboral, con énfasis en el manejo seguro de 
productos químicos, el trabajo en altura y el riesgo 
ergonómico. 
* Proteger los activos de información de la Empresa 
garantizando la confidencialidad, integridad y disponibilidad 
de la información. 
* Contar con proveedores que suministren productos y 
servicios con calidad, y que estén comprometidos con el 
medio ambiente, la seguridad y la salud ocupacional y la 
seguridad de la información.47  
 
 Gestión Ambiental  
 
- Objetivos del Plan Integral de Gestión Ambiental 
 
Con el convencimiento de que la calidad de vida implica el mejoramiento 
continuo del desempeño ambiental, la Empresa de Transporte Masivo del 
Valle de Aburrá Limitada administra la gestión ambiental a partir de un 
conjunto de estrategias para prevenir, mitigar, corregir, compensar y 
potenciar las modificaciones que se generan sobre el ambiente.48 
 
                                                          
47
 Tomado del plan de gestión integral empresa Metro de Medellín. 
48
 Empresa de Transporte Masivo del Valle de Aburra-Metro de Medellín Ltda. 
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Los objetivos del plan de Gestión Ambiental de la empresa Metro se enfocan en 
varias áreas de acción: aire, agua, energía, residuos, flora y fauna y comunidad 
para determinar el direccionamiento de la política de Gestión Ambiental. En la 
mayoría de estas áreas, el objetivo general se resume en un constante monitoreo 
de las efectos del sistema Metro en el ambiente, con el fin de mejorar prácticas y 
mantener estos efectos dentro de los niveles aceptados por la legislación 
colombiana, además del reconocimiento nacional y mundial en cuanto al uso de 
tecnologías limpias y el desarrollo de mecanismos de movilidad sostenible. 
 
- Actividades 
 
La empresa Metro de Medellín muestra dentro de su gestión gran interés por la 
realización de actividades que mitiguen el impacto generado en el ambiente por la 
prestación del servicio de transporte masivo. Dentro de las actividades 
desarrolladas por el sistema como parte de las estrategias de gestión, se 
encuentran algunas dirigidas específicamente a los usuarios, sector que como se 
ha mencionado repetidamente es actor principal en la cadena de servicio. Las 
actividades corresponden a campañas de concientización dirigidas a generar una 
mecanización de buenas prácticas dentro de las instalaciones del sistema. 
Algunas de las actividades desarrolladas por la empresa Metro son las siguientes: 
 
* Mediciones a lo largo del Sistema que permiten 
cuantificar el ruido emitido durante la operación 
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comercial y el mantenimiento, y obtener datos de 
campo que facilitan la comparación de los niveles de 
ruido emitidos por el Metro y Metrocable, respecto a 
los valores máximos permisibles por la normatividad 
colombiana. 
* Desarrollar el uso de la energía eléctrica proveniente 
de hidroeléctricas en lugar del uso de combustibles 
fósiles para la movilización de usuarios sobre las 
tecnologías utilizadas en el sistema. 
* Monitoreo del consumo de recursos naturales, tales 
como el agua, que permita implementar estrategias 
que disminuyan el excesivo consumo dentro de las 
actividades desarrolladas en la prestación del 
servicio. 
* Implementación de estrategias de tratamiento de 
aguas residuales que contribuyan a la disminución del 
impacto generado por estas en los vertimientos sobre 
ríos y quebradas. 
* Disminución del consumo de energía eléctrica 
mediante la planificación de los servicios prestados 
teniendo en cuenta topes establecidos de uso.  
* Desarrollo de estrategias de gestión y manejo de los 
residuos producidos por las diferentes actividades 
desarrolladas en el servicio, estas estrategias están 
incluso ligadas a convenios interinstitucionales que 
generan ganancias directas a sectores ajenos a la 
prestación del servicio. 
* Implementación de campañas dirigidas a la 
preservación de la flora y la fauna que rodea las 
instalaciones del sistema, estas campañas consisten 
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en el mantenimiento y desarrollo de las zonas verdes 
por parte del personal involucrado por la empresa 
para tal fin. 
* Formación constante del personal involucrado en el 
servicio prestado con el fin de inculcar las buenas 
prácticas dentro de las instalaciones del sistema. 
 
Las actividades vinculadas a la Gestión Ambiental han generado a la empresa 
Metro de Medellín múltiples reconocimientos a nivel nacional e internacional, tal 
vez el avance más importante en este sentido es la participación del sistema al los 
mercados verdes mediante la obtención de Bonos Verdes por la implementación 
de tecnologías como el cable aéreo para servir ciertas zonas de la ciudad. Los 
beneficios económicos de la empresa Metro de Medellín, obtenidos a partir de las 
gestiones ambientales realizadas con residuos, pueden superar los 100 millones 
de pesos, además de la reducción de costos en otros aspectos como el consumo 
de energía y agua producto de las buenas prácticas fomentadas dentro del 
servicio. 
 
o Gestión en Seguridad Industrial y Salud Ocupacional (SISO) 
 
Al igual que para la empresa TRANSMILENIO S.A., la gestión realizada bajo el 
esquema SISO por parte de la empresa Metro de Medellín se desarrolla en 
colaboración con la compañía aseguradora de riesgos profesionales y se 
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establece bajo parámetros de confidencialidad que no hacen posible una 
reproducción o publicación de los detalles de la gestión. 
 
Mediante entrevistas y revisión de documentos públicos se puede establecer 
algunas generalidades de importante mención en el modelo de gestión. Este se 
encuentra certificado bajo los estándares de la norma OHSAS 18001-2007 y su 
integración con la gestión ambiental se encuentra en un alto nivel de desarrollo. 
Para el caso de la empresa Metro de Medellín, la operación es parte fundamental 
de su misión, y es por este motivo que dentro de la gestión SISO se incluyen los 
aspectos operativos del sistema y los actores (empleados) sobre los cuales tienen 
influencia. Se destaca el enfoque dentro de las actividades de gestión sobre los 
procesos de mantenimiento del sistema en la medida que presenta inversión en 
seguridad y en capacitación del personal que realiza el mantenimiento; cabe 
señalar que algunas de las actividades de mantenimiento son normalmente 
realizadas por contratistas, a los cuales se exige un programa de gestión de 
Seguridad Industrial y Salud Ocupacional. 
 
Otro punto interesante que se encontró dentro de la gestión realizada es la 
atención puntual que reciben los perfiles de cargo para las personas involucradas 
de manera directa en la operación del sistema: operadores de trenes, operadores 
de estación, supervisores, entre otros; estos cargos, para el caso de la gestión 
SISO, están enmarcados incluso dentro de perfiles físicos y sicológicos que 
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permite disminuir los riesgos a los cuales están expuestos, o mejora la capacidad 
de reacción ante eventos fortuitos.  
 
La gestión realizada por la empresa Metro de Medellín sobre los conceptos de 
Seguridad Industrial y Salud Ocupacional abarca todos los aspectos, desde la 
administración, planeación y gestión del servicio de transporte público, hasta la 
operación y prestación del mismo al usuario final, esto incluye, dentro de la 
contratación de tercero, la implementación de filtros que permitan determinar si 
una persona o entidad está en capacidad de cumplir con las exigencias sobre la 
gestión de calidad SISO desarrollada por la empresa, a nivel interno, lo que le 
permite a la compañía su cualificación permanente de los procesos, pues no se ve 
afectada por el ingreso de personal externo en actividades propias y relacionadas 
a la prestación del servicio. 
 
 Observaciones a la Gestión de Calidad 
 
El sistema de gestión de calidad integrada aplicado por la empresa Metro de 
Medellín se encuentra en un desarrollo constante y ha invertido en calidad, lo que 
la ha llevado a ser reconocida a nivel nacional como una de las empresas líderes 
en gestión del sector público49. Su gestión, como ya se mencionó, a diferencia de 
                                                          
49
 Una de las menciones recibidas por la empresa Metro fue el Premio Nacional de Responsabilidad 
Ambiental en el 2009, otorgado por la Fundación Siembra con el respaldo de la Embajada Británica 
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la empresa TRANSMILENIO comprende de manera integral la operación del 
sistema, esto debido a su creación como ente gestor y operador. 
 
Al igual que el caso mencionado para la empresa TRANSMILENIO S.A., una de 
las mayores dificultades observadas en la aplicación de una gestión integrada 
para el servicio consistió en el manejo de las entidades externas a la compañía 
que afectan la operación del sistema; teniendo en cuenta el modelo de 
contratación utilizado por estas entidades para suplir cargos fuera del área 
administrativa50; esta situación se complica pues muchos de los contratistas que 
ingresan a la empresa no están en disposición o no cuentan con los requisitos 
necesarios para cumplir con las condiciones de los sistemas internos de gestión. 
Para abordar este problema, la empresa Metro de Medellín ha incluido en algunos 
de sus procesos de contratación la solicitud de esquemas de gestión elaborados 
como valor agregado a las propuestas enviadas por contratistas interesados en 
suplir una necesidad; además de esto, la empresa cuenta con las capacitaciones y 
los manuales necesarios para la formación de los nuevos integrantes de la 
compañía. 
 
Para afianzar las buenas prácticas en los procesos internos se han generado 
programas de concientización y vigilancia por parte de los mismos trabajadores, 
que permite generar un comportamiento óptimo inconsciente, acompañando las 
                                                          
50
 Una parte de los cargos suplidos por las empresas mencionadas en el documento (TransMilenio – Metro de 
Medellín) se realizan bajo el esquema de contratistas. 
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campañas con incentivos de bajo costo que motiven la adquisición de nuevas 
maneras de realizar los procesos, maneras que buscan ser más seguras y 
sustentables con los sistemas de gestión aplicados. Este mismo comportamiento 
se ha venido afianzando en el usuario de las dos tecnologías presentes en el 
sistema (Metro y Cable Aéreo), bajo la estructura de un plan conocido como 
“Cultura Metro”. Esta estrategia podría considerarse como uno de los puntos más 
importantes de la gestión en general, porque enfoca grandes esfuerzos en un 
actor sobre el cual no se tiene control dentro del sistema, pero que hace parte 
integral del mismo, por lo tanto, debería estar cobijado bajo los mismos esquemas 
de gestión. 
 
Un punto interesante a mencionar, y sobre el cual basa mucho el porqué de este 
proyecto, es la conciencia generada en el común de las personas que se ve 
afectadas positivamente por el sistema, ya que los modelos de educación y 
gestión internos de la empresa están logrando trascender a espacios fuera de la 
infraestructura del sistema, como ambientes aledaños a las estaciones, portales, 
oficinas y demás relacionadas con el sistema Metro de Medellín.  
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4 PROPUESTA CONCEPTUAL PARA LA GENERACIÓN DE POLÍTICAS DE 
IMPLEMENTACIÓN Y CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS INTEGRADOS DE 
GESTIÓN EN EL TRANSPORTE PUBLICO MASIVO EN COLOMBIANO 
 
Teniendo en cuenta los conceptos sobre sistema integral de calidad, política 
pública y transporte público masivo y las característica de las empresas muestra 
para el estudio, se presenta una propuesta de estructura para la generación de un 
documento Conpes relacionado con la certificación de calidad HSE para el campo 
del Transporte Público Masivo.  
 
Con la revisión realizada sobre las experiencias en las dos empresas gestoras de 
transporte público masivo nacionales (Metro de Medellín, TRANSMILENIO) se 
evidencia el avance que se ha realizado en el tema de implementación de 
sistemas de gestión para las empresas de transporte público en Colombia; sin 
embargo, como se ha mencionado varias veces en este documento, la iniciativa 
para la generación e implementación de este tipo de gestiones ha estado a cargo 
de las mismas entidades prestadoras o gestoras del servicio. Las entidades 
nacionales y distritales encargadas de la regulación del tránsito y el transporte y el 
gobierno nacional, pueden abanderar la iniciativa mediante la consigna del 
mejoramiento continuo del servicio prestado a la sociedad, plasmando como 
política, dentro de los documentos directrices de la planeación del transporte, la 
inclusión de sistemas de calidad integrados que aborden toda la cadena de 
producción del servicio de transporte público, dirigiendo esfuerzos hacia las 
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cabezas empresariales directoras de la prestación del servicio o empresas 
gestoras del mismo, para que estas a su vez implementen de manera coordinada 
los sistemas sobre todos los actores presentes en el transporte público. 
  
A partir de la teoría expuesta en el capítulo 2 sobre la generación de política 
pública, y de las experiencias revisadas para las implementaciones de gestiones 
de calidad, las cuales a su vez permiten documentar la posibilidad de aplicar 
gestiones que normalmente se emplean únicamente a procesos industriales de 
producción de bienes de consumo dentro de los procesos de producción de 
servicios, se presenta un modelo conceptual para la generación de políticas 
públicas enfocadas en la certificación de las empresas que prestan servicio de 
transporte público masivo en Colombia, en la idea de que estas iniciativas tengan 
la posibilidad de ser incluidas en documentos de tipo CONPES dirigidos al 
transporte público.  
 
Esto teniendo en cuenta que la iniciativa de incluir gestiones integradas en los 
modelos de prestación del servicio no es, en sí misma, un motivo para la 
generación de un documento propio del tipo mencionado, y las herramientas 
reglamentarias frente al tema de seguridad y calidad están integradas en la 
legislación actual. 
 
 Además, la propuesta parte de una base de cambio cultural como se evidenciará 
más adelante, por lo que la implementación de una política dirigida al tema 
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estudiado es preferible que no se fundamente en temas policivos, es decir, 
incluirla de manera reglamentaria con el fin único de poder ejercer vigilancia sobre 
el tema. 
 
4.1 PROPUESTA DE GESTIÓN INTEGRADA EN EL ÁMBITO DEL 
TRANSPORTE PÚBLICO MASIVO 
 
4.1.1 Planteamiento de políticas y objetivos de la gestión HSE 
 
Es importante señalar, en primer lugar, que cualquier política orientada a la 
gestión integrada en calidad debe partir de la mano con la política empresarial, en 
este caso, de la empresa prestadora o gestora del servicio de transporte público 
masivo, ya que incluso desde la razón de ser de la empresa prestadora de un 
servicio, debe estar incluida la prestación de este mediante elementos básicos de 
calidad, que pueden o no ser esenciales en la entrega del producto final al usuario 
o comprador de un servicio. 
 
De igual manera, los objetivos de la empresa deben ser consistentes con sus 
estrategias de calidad, y estar atados con los objetivos administrativos ya que en 
la mayoría de los casos se da toda la importancia a estos últimos y se deja de lado 
aquello que se considera complementario o sin retribución directa por parte del 
cliente; es decir, aquello que en la mayoría de los casos no genera un beneficio 
económico directo. Los sistemas de gestión de calidad, y para el caso puntual del 
documento, los sistemas de gestión integrada bajo el concepto de HSE deben 
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involucrarse de manera directa con la actividad de la empresa en sus objetivos y 
su visión; buenos ejemplos de esto son los desarrollos que hasta la fecha se han 
adelantado por parte de las empresas gestoras del servicio de transporte público 
masivo en las ciudades del territorio nacional.  
 
Si se habla entonces de una propuesta, el primer punto importante de mención es 
que la política de una empresa de transporte público masivo deberá estar dirigida 
tanto a la prestación del servicio como a la calidad bajo la cual se presta; es decir, 
se debe mirar la calidad de un servicio de transporte más allá de los indicadores 
de nivel de servicio operativos, estos últimos reflejan la gestión y la planeación del 
buen uso que se pueda realizar sobre la estructura del sistema, pero existe una 
parte importante en la estructura de la prestación del servicio: el personal hacia el 
cual se deben orientar; pero, también, que los indicadores de nivel de servicio 
operativos se conviertan en una consecuencia de las buenas prácticas en los 
procesos internos de la compañía prestadora del servicio. 
 
Entonces, se entiende que la gestión de calidad parte desde la creación misma de 
la empresa, gestora u operadora, y por ende la presencia textual de esta en la 
política de una compañía es de vital importancia cuando se quiere lograr que la 
gestión perdure y se convierta en carta de presentación del servicio. Teniendo en 
cuenta las políticas y gestiones desarrolladas actualmente por las empresas Metro 
de Medellín y TRANSMILENIO S.A. se propone el siguiente modelo para la 
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redacción de la política integrada como guía para la implementación en empresas 
prestadoras de servicio de transporte público masivo. 
 
“La empresa gestora-promotora-operadora del servicio de transporte 
público masivo orienta sus procesos hacia la prestación de un servicio 
eficiente, con altos niveles de calidad mediante la implementación de 
gestiones internas en las áreas operativas, de medio ambiente y 
seguridad del servicio, garantizando el bienestar de sus empleados y los 
usuarios beneficiarios del sistema, así como los demás relacionados 
directa e indirectamente con la prestación del servicio”. 
 
Los objetivos de la empresa, al igual que la política y concordancia con esta, 
deben incluir los conceptos estipulados dentro de una gestión HSE (Medio 
Ambiente, Salud Ocupacional y Seguridad Industrial) orientando estos al trabajo 
en diferentes problemáticas que se puedan observar en la prestación del servicio, 
algunas de ellas ya han sido identificadas por experiencias nacionales e 
internacionales y otras deberán ser identificadas según el caso de aplicación de la 
gestión, teniendo en cuenta que no todas las tecnologías con las cuales se presta 
el servicio son las mismas y pueden ser utilizadas de maneras diferentes. Algunas 
de las circunstancias que pueden dar origen al planteamiento de los objetivos han 
sido expuestas anteriormente en políticas nacionales. 
 
Se identifican allí que problemáticas referentes al Medio Ambiente, la Seguridad, 
Accidentalidad y Sostenibilidad, han sido incluso consideradas en el Conpes 3167 
como consecuencias de problemas estructurales presentes en la prestación del 
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servicio de transporte público. Este diagnostico del documento Conpes resalta aun 
más la necesidad de atacar problemas estructurales con buenas gestiones, para 
que la solución a las situaciones consideradas como negativas sean una 
consecuencia del buen trabajo realizado en los procesos internos de la compañía, 
sea esta operadora o gestora. Este planteamiento fortalece la necesidad de 
generar los objetivos empresariales desde un principio en relación con los factores 
de calidad propuestos, para este caso, HSE. 
 
Figura 10 Problemática del transporte público urbano de pasajeros 
 
Fuente: Modificado de Consejo Nacional de Política Económica y Social. Conpes 3167 de 2002 
 
Es importante recordar que en todos los campos los objetivos deberán ser 
medibles y alcanzables, de esta manera la gestión en calidad tendrá un horizonte 
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claro, la medición podrá realizarse de manera directa o mediante indicadores 
desarrollados para tal fin. Se hace entonces importante el diagnostico del sistema 
sobre el cual se prestara el servicio, ya que las políticas y los objetivos para todas 
las empresas prestadoras de servicio de transporte público masivo deberán 
orientarse de la misma manera, pero las metas especificas serán acordes a la 
situación puntual de cada sistema (Tecnología, cobertura, infraestructura, etc). 
 
Para continuar con el modelo de la gestión propuesta, se plantean a continuación 
algunos objetivos basados en la revisión de las experiencias nacionales en gestión 
por parte de las empresas gestoras del servicio de transporte público masivo en 
Bogotá y Medellín. 
* Aumentar los niveles de seguridad de todos los actores 
presentes en la prestación del servicio de transporte público 
masivo 
* Disminuir los niveles de riesgo estimados para todas las 
actividades propias de la gestión, planeación y operación del 
servicio 
* Disminuir los costos asociados a la accidentalidad por 
actividades propias en la prestación del servicio 
* Aumentar la percepción de un ambiente sano y calidad de 
vida por parte de los trabajadores involucrados en el sistema 
* Mantener y mejorar los niveles de confiabilidad del servicio 
percibidos por los usuarios 
* Disminuir los impactos sonoros y de emisiones ocasionados 
por el sistema al ambiente circundante 
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* Aumentar los estándares de calidad recibidos de los entes o 
personas ajenas a la empresa involucrados en la prestación 
del servicio 
* Aumentar la posibilidad de incentivos por parte de mercados 
de buenas prácticas asociados a la gestión ambiental 
implementada 
 
Estos objetivos se plantean por parte del autor únicamente como una herramienta 
de orientación hacia la gestión propuesta, y deben ser adecuados a cada sistema 
dependiendo de su naturaleza y la manera en que presta el servicio, buscando no 
disminuir el alcance de los mismos. 
 
4.1.2 Direccionamiento de los procesos y procedimientos de una gestión 
integrada HSE 
 
 
Los procesos y procedimientos de cada empresa son particulares y se determinan  
de acuerdo con sus necesidades, la tecnología utilizada, el tamaño del sistema, la 
cobertura; sin embargo, dado que las empresas de transporte comparten la 
finalidad de prestar un servicio a la sociedad, es válido establecer lineamientos 
generales para su elaboración, pues sus sistemas de calidad debería tener gran 
parte de su estructura en común. 
 
Establecer las políticas y los objetivos empresariales es de gran importancia para 
la organización, la gestión y el direccionamiento de los procesos internos de las 
103 
 
empresas. Para el caso de las gestiones ambientales desarrolladas, los procesos 
y procedimientos establecidos deben ser coherentes con el nivel de formación que 
se facilite al personal involucrado en la prestación del servicio, esto quiere decir 
que paralelamente con el establecimiento de estos se deberán generar elementos 
de educación que permitan comprender los alcances de cada actividad y los 
verdaderos objetivos de la misma haciendo consiente al trabajador de las 
consecuencias que tienen sus labores en la prestación de un buen servicio, “los 
procesos ambientales tendrán que generar una cultura más allá del sistema”, 
concientizando al personal en las consecuencias positivas de sus actividades de 
gestión en la vida diaria; con esto se busca que las actividades que son impuestas 
y de obligatorio cumplimiento en el desempeño de sus labores dentro de la 
empresa prestadora puedan ser grabadas en el subconsciente del personal para 
que no sean consideradas por las personas como un obstáculo a los procesos que 
comúnmente desarrollan en la “cadena de producción” del servicio. Los procesos 
y procedimientos establecidos serán de fácil desarrollo si se tiene en cuenta la 
existencia de guías prácticas para las gestiones ambientales51. A manera de 
conclusión, se puede decir que la orientación debe ser a la formación del personal, 
para que actuación no sea mecánica. 
 
Los procesos y procedimientos determinados para la gestión en Seguridad 
Industrial y Salud Ocupacional son normalmente establecidos con el 
                                                          
51
 Guías existentes como la establecida en la Resolución 1023 de 2005 del Ministerio de Ambiente, Vivienda 
y Desarrollo Territorial permiten una orientación para la generación de los procesos y procedimientos 
internos de empresas en diferentes campos de acción. 
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acompañamiento de la entidad administradora de riesgos profesionales (ARP) 
contactada por cada empresa. En el desarrollo de estos procesos y 
procedimientos se debe involucrar de manera activa al personal correspondiente 
de cada empresa prestadora o gestora del servicio de transporte público masivo, 
entendiendo, como se ha mencionado anteriormente, que toda la gestión 
estructurada deberá ser consecuente con las políticas y objetivos de la entidad 
encargada de la prestación del servicio; en esta gestión es importante no dejar de 
lado la operación del servicio, independiente de la conformación y las funciones de 
las compañías.52 
 
Otro aspecto importante a integrar en la gestión realizada sobre la Seguridad 
Industrial y la Salud Ocupacional debe ser el usuario del servicio de transporte 
público masivo. Si bien es cierto que sobre este no se ejerce control alguno, sí se 
puede involucrar de manera indirecta en los procesos y procedimientos realizados 
por el personal interno de la empresa prestadora, garantizando de este modo la 
Seguridad del Servicio. De igual manera que con la gestión ambiental, todo 
proceso y procedimiento establecido deberá generar la concientización de las 
consecuencias positivas por parte del personal, buscando llevar más allá de los 
límites del sistema de transporte el comportamiento adecuado de las personas 
involucradas en la prestación del servicio. 
 
                                                          
52
 En el desarrollo de la investigación se evidenciaron las diferencias en los alcances de los procedimientos 
entre aquella entidad cuya misión se enfoca en la gestión del servicio y aquella que tiene incluida la operación 
dentro de sus funciones establecidas.  
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Uno de los puntos claves dentro de la gestión de calidad debe ser la real 
integración de los conceptos y los objetivos de las diferentes áreas; es decir, 
aquellas áreas de las empresas que correspondan a los conceptos incluidos en 
HSE. Dentro de las revisiones a los casos nacionales realizadas para la presente 
investigación se evidenció la correspondencia de las estructuras de gestión con 
los lineamientos dados por las normativas adoptadas (ISO-OHSAS) en donde se 
establece que la cabeza gerencial de una empresa deberá liderar el sistema de 
gestión; sin embargo, esta idea podría considerarse en algunos casos utópica, ya 
que en la mayoría de las situaciones, los esfuerzos realizados por las cabezas 
gerenciales de una empresa prestadora de servicio de transporte público se 
orientan hacia el ámbito económico y operativo, y el tiempo dedicado a la gestión 
de calidad se reduce al ordenamiento de algunas acciones propuestas por las 
coordinaciones de las diferentes áreas de la compañía. 
 
Por esta razón se propone dentro de la gestión integrada de calidad, la generación 
de un cargo único, en contacto directo con los líderes gerenciales, que oriente de 
manera dinámica y en tiempo real las actividades, procesos, procedimientos y 
metas. Esta cabeza o líder de gestión, debe tener como único objetivo dentro de la 
compañía velar por la buena ejecución de las políticas de calidad interna y generar 
procesos dinámicos y alternativos de concientización para los trabajadores; bajo 
su supervisión estarán las áreas correspondientes a la gestión ambiental, gestión 
en salud ocupacional y gestión en seguridad industrial, las cuales podrían o no 
compartir una única estructura dentro de la compañía, en donde la gestión en 
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salud ocupacional y gestión en seguridad industrial se comparten en un mismo 
departamento, comúnmente denominado “recursos humanos”. 
 
Figura 11 Esquema empresarial actual-recomendado 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Los sistemas de gestión implementados deberán estar acompañados de 
actividades internas de concientización y mecanización de las buenas prácticas, 
se recomienda el uso de estrategias como incentivos y sanciones a los 
trabajadores mediante una medición y evaluación constante de su 
comportamiento bajo el esquema de gestión de calidad adoptado. De esta manera 
se puede cumplir con el objetivo de sacar las buenas prácticas de los límites de la 
infraestructura del sistema de transporte sobre el cual se presta el servicio, hacia 
el entorno y el contexto de actuación, esta deberá ser una de las metas principales 
de las gestiones de calidad en las empresas prestadoras, ya que las buenas 
prácticas desarrolladas como empleados se pueden traducir en buenas prácticas 
cuando estos mismos se conviertan en usuarios, y de esta manera se inicia una 
concientización social introduciendo al sistema individuos formados bajo los 
esquemas de gestión planteados para la prestación del servicio. Un proceso de 
educación constante en cultura de gestión de calidad es de gran importancia si se 
desea el mejoramiento continuo; por esta razón, las compañías prestadoras del 
servicio de transporte público masivo, tanto entes gestores como operadores, 
deberán brindar a sus empleados una formación constante en los conceptos de 
calidad en GA, SI y SO. 
 
Dentro de las dificultades mencionadas por los agentes involucrados en la 
generación de gestión de calidad en las dos empresas prestadoras del servicio de 
transporte público masivo estudiadas en la presente investigación, se resalta la de 
involucrar al usuario en los procesos establecidos dentro de las compañías para 
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cumplir con las buenas prácticas, sobre todo cuando estos están dirigidos a la 
seguridad del sistema; por esta razón y retomando la experiencia de los entes 
gestores y operadores que actualmente prestan el servicio en el país, se establece 
la necesidad de ajustar procesos y actividades dirigidas a los usuarios, que de 
manera directa afecten el comportamiento de los mismos dentro del sistema de 
una manera positiva y, al igual que con el personal involucrado en la prestación 
del servicio, generar una conciencia de las buenas prácticas evidenciando siempre 
que estas se verán reflejadas en la calidad percibida al momento de utilizar el 
sistema de transporte. Las actividades que se lleven a cabo en este sentido 
deberán buscar la apropiación del servicio y el sistema por parte de los usuarios, 
de esta manera aquellas buenas prácticas que se inculquen, bien sea con 
campañas de concientización o cualquier otra metodología, se mantendrán en el 
tiempo. 
 
 Observaciones a propuestas de gestión 
 
 
Un modelo de gestión integrado bajo criterios establecidos para todas las 
empresas de transporte público masivo permitiría un desarrollo constante de las 
buenas prácticas, ya que la estandarización de las generalidades en las gestiones 
es punto de partida para la apropiación de experiencias externas; es decir, las 
empresas prestadoras o gestoras de un mismo servicio podrán compartir 
conceptos y perspectivas de los mismos temas con un fin constructivo que mejore 
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la calidad del servicio prestado sobre todos los sistemas de transporte público 
masivo que puedan desarrollarse en las urbes nacionales. Esta es una debilidad 
evidenciada en la actualidad, ya que las dos empresas gestoras del servicio de 
transporte público masivo en el país estudiadas en este proyecto no comparten 
información en temas de gestión y sus procesos se encuentran en desarrollos 
paralelos, con el agravante de una posible repetición de errores. 
 
La apropiación de las empresas prestadoras del servicio de las gestiones SISO, 
más allá de una estructuración por parte de las entidades administradoras de 
riesgos profesionales (ARP) como se presenta actualmente, generará un 
reconocimiento más profundo de los posibles riesgos a los cuales se enfrentan los 
trabajadores prestadores del servicio; esta apropiación permitirá, además, 
compartir las experiencias con entidades pares a nivel nacional. 
 
Es importante generar, por parte del Estado, estrategias similares a las propuestas 
para las empresas prestadoras del servicio de transporte público masivo, con 
incentivos y sanciones que aumenten el interés hacia las buenas gestiones de 
calidad en HSE, el Estado debe ser proactivo en los aspectos de calidad y no 
debe dejar toda la iniciativa a las empresas prestadoras del servicio.  
 
Una debilidad que debe ser atacada desde las entidades nacionales y distritales 
es la limitación al reconocimiento de las buenas prácticas en gestión SISO, pues 
se hace mayor énfasis en las sanciones, lo cual propicia que muchas empresas se 
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dediquen a cumplir reglas, sin incrementar esfuerzo para optimizar las estructuras 
de gestión. Esta situación se evidencia aún más si se compara el esfuerzo 
significativo de las empresas prestadoras del servicio de transporte público a nivel 
nacional e internacional en los aspectos relacionados con la gestión ambiental, ya 
que esta gestión sí genera reconocimientos e incluso incentivos económicos a las 
buenas prácticas aplicadas. 
 
Cualquier gestión que se adelante al interior de las empresas gestoras u 
operadoras directas del servicio deberá tener un foco de trabajo importante en los 
agentes externos del sistema, llámense estos contratistas o usuarios, ya que estos 
no podrán ser alcanzables por las empresas prestadoras del servicio de la misma 
manera que los trabajadores afiliados. Es importante, entonces, el fortalecimiento 
de los procesos de control externos, que garanticen la concordancia de las 
actitudes de otros agentes con las gestiones desarrolladas por las empresas 
cabeza en la prestación del servicio de transporte público. 
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4.2 EVALUACIÓN DE UNA GESTIÓN INTEGRADA EN EMPRESAS DE 
TRANSPORTE PÚBLICO MASIVO 
 
 Análisis externo (DOFA) 
 
 
OPORTUNIDADES 
 
  
AMENAZAS 
Incentivos económicos a nivel nacional e 
internacional (mercados verdes). 
 
  Participación de personas ajenas a las 
empresas prestadoras del servicio. 
Existencia de guías y normativas nacionales e 
internacionales en gestión de calidad que 
permiten integración. 
 
  Poca o nula existencia de subsidios para la 
generación de gestiones de calidad. 
Experiencias en otros áreas de servicios y 
producción en gestión HSE. 
  Bajo nivel de desarrollo de estrategias de 
gestión de calidad HSE a nivel nacional 
dirigidas al TPM. 
 
Establecimiento de la calidad como principio 
fundamental en la prestación del servicio por 
parte del estado. 
 
  Aceptación del riesgo en las labores 
cotidianas y de trabajo. 
Respuesta de las personas ante incentivos y 
sanciones. 
 
  Cultura social enfocada en el menor 
esfuerzo. 
Capacidad de rápido aprendizaje por parte del 
personal involucrado en la empresa. 
  Desconocimiento ciudadano de la 
existencia de las gestiones en calidad 
HSE. 
 
Investigaciones actuales en prácticas limpias y 
seguras. 
  Introducción reciente del concepto de HSE 
en la prestación del servicio público de 
transporte. 
 
Desarrollos internacionales en protocolos 
ambientales y de seguridad industrial y del 
servicio. 
 
  Alto costo en la introducción de tecnologías 
limpias y seguras en el país. 
Existencia de otras entidades prestadoras del 
mismo servicio a nivel nacional a fin de 
intercambiar experiencias. 
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 Análisis interno (DOFA) 
 
FORTALEZAS 
  
DEBILIDADES 
 
Desarrollo previo de esquemas de gestión de 
calidad bajo normativas ISO 9000, ISO 14000, 
OHSAS 18000. 
   
Conocimiento en proceso de adquisición 
de los conceptos integrados HSE. 
 
Introducción de objetivos específicos en 
gestión ambiental en busca de incentivos 
nacionales e internacionales. 
   
Baja inversión en recursos para la 
realización de integración de gestiones de 
calidad 
 
Acompañamiento continuo de entidades 
locales gestoras en asuntos de Gestión 
Ambiental, Seguridad Industrial y Salud 
Ocupacional gracias a la naturaleza de las 
entidades prestadoras del servicio de 
transporte público masivo. 
   
Bajos niveles de interés por parte del 
personal en las diferentes áreas de la 
empresa hacia los sistemas de gestión 
 
Posibilidad de implementar procesos internos 
de formación en los empleados involucrados 
en la prestación del servicio. 
   
Falta de capacitación del personal 
involucrado con el sistema en gestión de 
calidad integrada. 
 
Acceso a información de desarrollos 
realizados por compañías pares en la 
prestación del servicio de transporte público 
masivo a nivel nacional, correspondientes a la 
gestión de calidad. 
   
Ausencia de seguimiento que permita 
evidenciar los beneficios adquiridos 
mediante sistemas de gestión de calidad. 
 
Existencia previa de equipos de trabajo en 
temas relacionados con las gestiones de 
calidad ambiental y SISO. 
   
Disgregación de las áreas de trabajo 
correspondientes a los diferentes 
sistemas de gestión de calidad 
(GA,SI,SO). 
 
Participación de las empresas de transporte 
público masivo en mercados de incentivos 
(ej.: Bonos Verdes). 
   
Contratación de actividades propias del 
servicio a terceros. 
 
Posibilidad de generar actividades de impacto 
directo sobre los usuarios dentro del sistema. 
   
Imposibilidad de generar controles a los 
comportamientos de los usuarios frente a 
temas de gestión de calidad. 
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 Estrategias DO (Debilidades – oportunidades) 
 
 
DEBILIDADES – OPORTUNIDADES 
 
Generar programas de capacitación a partir de las guías y normas existentes que incluyan 
incentivos y sanciones, de tal manera que aumenten el interés de los empleados y 
posibles contratistas de una empresa prestadora del servicio de transporte masivo para la 
realización de las actividades relacionadas con la gestión HSE de manera eficiente y 
acorde con los objetivos y metas propuestos por las empresas gestoras y operadoras. 
 
Implementación de programas de seguimiento y auditoría interna documentada sobre las 
gestiones de calidad en HSE, de manera tal, que se permita evidenciar la evolución de los 
procesos, los beneficios generados a las empresas y las posibles estrategias de 
mejoramiento continuo a fin de potencializar la implementación de una gestión integrada 
bajo los conceptos de HSE. 
 
Generar una posible estrategia de investigación por parte de los grupos encargados de la 
gestión de calidad, que permita la captación de información sobre experiencias externas 
con el fin de encontrar prácticas elementos aplicables al contexto bajo el cual se presta el 
servicio. 
 
 
 
 Estrategias FA (Fortalezas – Amenazas) 
 
FORTALEZAS – AMENZAS 
 
Generación de campañas de concientización y mecanización de buenas prácticas dentro 
de las instalaciones del sistema, dirigidas especialmente a los usuarios cotidianos, 
buscando con estas actividades además, una apropiación del sistema prestador del 
servicio por parte de la ciudadanía que se sirve del mismo. 
 
Direccionamiento de esfuerzos hacia las buenas prácticas en gestión que permitan la 
obtención de incentivos de tipo económico a nivel internacional, mediante la participación 
activa en mercados verdes. 
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Generación de espacios de capacitación con estrategias agresivas dirigidas a los 
empleados involucrados en la prestación del servicio, con el fin de aumentar el 
entendimiento del riesgo en las labores realizadas bajos los conceptos de gestión HSE, y 
la asimilación de las buenas prácticas de manera inconsciente con el fin de trasladarlas 
incluso a la vida diaria más allá del ámbito laboral. 
 
Iniciar una transferencia de conocimiento con empresas pares del sector, en búsqueda 
de una construcción conjunta del concepto INTEGRADO de HSE y las metodologías de 
aplicación en el campo del transporte público masivo, utilizando como herramienta 
principal, los grupos de trabajo existentes en cada área de gestión dentro de las 
compañías gestoras o prestadoras del servicio. 
 
 
 Estrategias DA (Debilidades – Amenazas) 
 
DEBILIDADES – AMENAZAS  
 
Atacar la posible influencia negativa de agentes externos sobre las gestiones de calidad 
HSE, implementadas en el servicio con las estrategias de formación y capacitación 
planteadas. 
 
Focalizar de manera más activa esfuerzos e inversiones que permitan la un desarrollo 
efectivo y el alcance de las metas planteadas dentro de las actividades planteadas por el 
sistema de gestión de calidad HSE. 
Dirigir esfuerzos a los procesos de seguimiento, ya que estos permiten estructurar bases 
para la concientización de las buenas prácticas en las labores cotidianas de trabajo. 
 
 
 Estrategias FO (Fortalezas– Oportunidades) 
 
FORTALEZAS – OPORTUNIDADES  
Definir, Estructurar y fortalecer los objetivos ambientales que permitan hacer una 
participación más activa en el mercado de los bonos Verdes.  
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Potencializar el afianzamiento de los conceptos de la Gestión de Calidad ISO 9000, 
14000 y OHSAS 18000, a fin de obtener una mejor base para la constitución de una 
política de Gestión Integrada enfocada al transporte Público masivo. 
 
Potencializar actividades de impacto directo sobre los empleados y usuarios que 
permitan la afianzamiento de las buenas prácticas, frente a las gestiones implementadas 
por la empresa prestadora del servicio. 
 
Incentivar dentro de los grupos de trabajo correspondientes a las áreas de gestión HSE, 
la actualización continua de los procesos involucrados en las gestiones de calidad 
estructuradas mediante reconocimiento las iniciativas de mejoramiento continuo. 
 
Mejorar y fomentar el intercambio de Información entre las diferentes empresas 
prestadoras/gestoras del servicio de transporte público masivo. 
 
4.3 PROPUESTA DE INCLUSIÓN DEL SISTEMA HSE EN LA POLÍTICA 
PÚBLICA DIRIGIDA AL DESARROLLO DEL TRANSPORTE PÚBLICO 
MASIVO 
 
 
Cabe preguntarse en este punto la importancia que tendría una policía pública en 
ámbito de las gestiones de calidad, ¿cuál sería su finalidad? o ¿en qué cambiaría 
el entorno al aplicar una certificación en Gestión HSE dentro de las empresas 
prestadoras del servicio público de transporte masivo?, estas preguntas se 
responden con la estructuración política pública como se desarrolla a 
continuación, de acuerdo con el concepto del Policy Cicle mencionado 
anteriormente en el documento.  
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 Identificación del Problema 
 
En el Capítulo 3 del presente documento se realizó un análisis de la gestión de 
calidad realizada por las entidades TRANSMILENIO y Metro de Medellín, y se 
encontraron los siguientes aspectos que se podrían definir como problemática 
dentro de la estructuración de una política dirigida al transporte público masivo. 
 
Uno de los puntos más sobresalientes del análisis consiste en la poca información 
desarrollada hasta el momento, en el contexto colombiano, sobre de las gestiones 
integradas bajo los conceptos de HSE que estén enfocadas al servicio de 
transporte público masivo, esto obliga, por un lado, a que las empresas 
encargadas de la prestación del servicio sean las responsables de generar la 
iniciativa de implementar un sistema integrado de gestión y, en segundo lugar, se 
enfrentan a tener que desarrollar su política de manera independiente y autónoma, 
sin mayor orientación o parámetros de referencia con los cuales iniciar, más allá 
de las normas que controlan la certificación en procesos de calidad, por lo cual el 
Estado debe generar políticas y lineamientos que orienten y apoyen a las 
empresas. 
 
En la actualidad, las empresas encargadas a nivel nacional de la prestación del 
servicio de transporte público masivo han incluido sistemas de gestión para las 
áreas de influencia bajo el concepto de HSE; sin embargo, en la mayoría de las 
situaciones, la gestión no se realiza de manera integrada, generando, como una 
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de las consecuencia más evidentes, la repetición en los procesos implementados 
y, por ende, pérdida de eficiencia en el proceso general de gestión al interior de la 
empresa, pues se aumentan los esfuerzos en la aplicación de las estrategias tanto 
para los trabajadores como para los encargados a nivel interno del seguimiento, 
en la tarea de garantizar las ejecución de las buenas prácticas en todos los niveles 
de una compañía. 
 
Además, las empresas relacionadas directamente con la operación del servicio, 
quienes realmente se encuentran en contacto continuo con el cliente, no están en 
la obligación de implementar un sistema de gestión de calidad que garantice que 
su labor se ejecute de manera eficiente y que cumpla con el objetivo general de la 
prestación del servicio. Este es un elemento de significativa importancia teniendo 
en cuenta que se busca la prestación de servicios de calidad como consecuencia 
de gestiones internas en buenas prácticas. 
 
 Formulación de Soluciones 
 
Entendiendo, entonces, que el problema principal se podría describir como la 
generación de gestiones no integradas o la aplicación de conceptos de calidad 
HSE a la prestación del servicio de transporte público masivo de manera aislada, 
se plantea, como alternativa de solución, el direccionamiento por parte del Estado 
sobre las empresas involucradas en la prestación del servicio hacia la 
implementación de gestiones de calidad integradas en HSE, la certificación de las 
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mismas y la apropiación de las buenas prácticas que alimentan la sostenibilidad 
del servicio, la realización de este direccionamiento se propone que se realice 
mediante la inclusión del tema de gestiones integradas de calidad en los 
documentos Conpes relacionados con el direccionamiento de las políticas de 
inversión en el país frente a aspectos relacionados con el transporte público, o 
mediante la emisión de Decretos o Resoluciones por parte de las entidades 
encargadas de la vigilancia en la prestación del servicio, en el caso nacional le 
corresponde al Ministerio de Transporte y las entidades que a nivel local tengan la 
potestad de reglamentar el transporte público.  
 
Estas directrices estarán dirigidas a las empresas tanto gestoras como operadoras 
involucradas en la prestación del servicio de transporte público masivo en las 
diferentes ciudades del país. Con la inclusión del tema de gestiones de calidad en 
las políticas expedidas por el gobierno se asume la iniciativa que hasta ahora 
tenían las entidades privadas, lo que puede garantizar, en cierto modo, un 
mejoramiento del servicio prestado a la sociedad. 
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Figura 12 Esquema conceptual para la generación de política pública en gestión de calidad HSE en el ámbito del Transporte 
público Masivo – Propuesta (Inclusión en documento orientador) 
 
Fuente: Elaboración Propia
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Los elementos generales propuestos son los siguientes: 
 
- Incentivación para la generación de políticas y gestiones de calidad 
integradas bajo los conceptos de HSE en las empresas prestadoras del 
servicio de transporte público masivo. 
 
- Inclusión de todos los actores involucrados en la cadena de prestación del 
servicio dentro de las gestiones de calidad implementadas por las 
empresas encargadas de la gestión y/o operación de transporte público 
masivo a nivel nacional53. 
 
 
- Inclusión de estrategias enfocadas a la concientización de los usuarios del 
servicio de transporte frente a temas de gestión de calidad HSE en las 
gestiones de calidad implementadas. 
 
- Desarrollo conjunto de las experiencias en gestión de calidad por parte de 
las diferentes entidades que a nivel nacional están encargadas de la 
prestación y/o gestión del servicio, mediante la generación de una 
asamblea o mesa única de trabajo que las reúna. 
 
                                                          
53
 Entiéndase como actores en la cadena de prestación del servicio, los agentes gestores, agentes 
planificadores y agentes operadores, independiente del esquema de contratación utilizado por la entidad 
regional encargada de la prestación del servicio de transporte público masivo. 
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- Implementación, dentro de la estructura empresarial, de una alternativa que 
permita la concentración del seguimiento a las gestiones de calidad en una 
sola cabeza, con el fin de facilitar la integración y el desarrollo conjunto de 
los procesos de calidad en las áreas de Gestión Ambiental, Seguridad 
Industrial y Salud Ocupacional. 
 
- Inclusión de estrategias de formación constante hacia los trabajadores 
involucrados en la cadena de prestación del servicio, que incluyan 
incentivos y sanciones, dirigidas a la concientización de las buenas 
prácticas aún fuera del sistema. 
 
- Implementación de modelos de seguimiento a las gestiones realizadas que 
permitan identificar falencias y virtudes con el fin del continuo desarrollo 
planteado. 
 
Dentro de la formulación de la política se deberá establecer el fin con el cual se 
realizó, poniendo especial énfasis al gremio gestor y prestador del servicio actual,  
lo cual, más que un requisito o impedimento, se convierte en una oportunidad para 
que las compañías desarrollen atractivos diferenciales para los clientes, para los 
accionistas y para la sociedad en general, y estos diferenciales pueden ser 
percibidos tanto a nivel social como a nivel económico. 
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- Elementos a Favor de la Instauración de una Política Pública en la 
Gestión de calidad integrada en HSE. 
 
 Mejoramiento en la percepción del usuario del servicio ofrecido por parte de 
las empresas prestadoras del servicio de transporte público masivo. 
 
En el momento que una empresa de transporte decide instaurar y aplicar, dentro 
de su esquema organizacional, un sistema integrado de gestión, con el fin de 
optimizar las variables de Salud Ocupacional, Seguridad Industrial y la Gestión 
Ambiental, lo que generará es una afectación directa del servicio al cliente o 
pasajero en este caso. Cada acción que se emprenda para entender, manejar y 
optimizar las variables asociadas al riesgo y consecuencias, en todo el sentido de 
lo que implica la actividad de transportar pasajeros, será un elemento que el 
pasajero podrá percibir en el nivel de satisfacción de su necesidad de 
transportarse. El seguimiento a este tipo de efectos se puede realizar fácilmente 
mediante encuestas de satisfacción, las cuales también sirven de herramientas 
para los programas de mejoramiento continuo propios de las gestiones de calidad. 
 
 Reducción en los índices de contaminación hacia el ambiente por la 
operación, lo cual se puede traducir en beneficios económicos para las 
empresas mediante el aprovechamiento de tratados internacionales. 
 
La gestión integrada HSE debe estar en total concordancia con la optimización de 
la relación entre Empresa-Medio ambiente. Si la empresa dedica más esfuerzos 
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para el conocimiento de las distintas variables, consecuencias, indicadores, y otros 
elementos que intervienen en la gestión medio ambiental, más eficazmente se 
podrá plantear una serie de acciones encaminadas a minimizar los efectos 
perjudiciales al ambiente; además, puede verse recompensada mediante 
beneficios económicos, como puede ser el caso de aprovecharse iniciativas 
internacionales como el conocido tratado Kioto. 
  
 Disminución de costos asociados a actividades de reparación por efecto de 
mala gestión. Toda acción preventiva es, desde el punto de vista 
económico, social, y de recursos, mucho más eficiente que una acción de 
corrección. 
 
Las empresas que desde sus políticas, valores y acciones, estén encaminadas al 
estudio, al análisis y a la implementación de programas de prevención en todas las 
áreas operativas y administrativas, estará en una posición de mayor 
competitividad y tendrá una eficiencia mucho mayor que aquellas que no lo 
tengan. Entonces, implementando acciones que estén encaminadas a la 
prevención, a partir de un estudio para la determinación de todos los posibles 
factores de daño, mejorará de manera considerable, la capacidad de ella para 
manejar los eventos fortuitos y de esta manera reducir los posibles costos 
generados.  
 
 Las empresas deben tomar conciencia de ofrecer un servicio con valor 
agregado, para que sea percibido por el cliente. 
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El mercado industrial de productos para suplir necesidades básicas considera la 
certificación en calidad como una herramienta para mejorar sus productos, lo cual 
permite que el cliente los distinga de las demás que ofrecen el mismo producto. 
 
Ahora bien, extrapolando esta idea a la necesidad básica del transporte, existe 
una concepción diferente. En el caso de productos es factible que exista una 
dinámica en el mercado que permita reemplazar o cambiar un producto por algún 
otro a fin de satisfacer una necesidad específica; en el caso del transporte, para la 
sociedad como dependiente de este servicio, las opciones que existen de 
satisfacer esta necesidad son reducidas en comparación con el mercado de 
productos. Esto genera que dentro de las empresas prestadoras de servicio de 
transporte público masivo no exista una motivación real para la implementación de 
una gestión de calidad integrada bajo conceptos HSE, puesto que en últimas,  la 
sociedad necesitará satisfacer sus necesidades de transporte, independiente de 
las condiciones de calidad con las se preste el servicio. 
 
Un caso puntual, que se puede citar como ejemplo, es la situación actual de 
algunos sistemas de transporte  público del país, cuyos indicadores operativos son 
considerados aceptables bajo los estándares de prestación de servicio; por 
ejemplo, cuando se habla de pasajeros transportados, eficiencia del sistema, 
cantidad de flota, etc., la calidad del servicio, tomada desde una perspectiva 
operativa y teórica, es eficiente. Pero, al analizar la prestación del servicio desde 
las características del servicio en términos de seguridad, salud y comodidad, la 
evaluación arroja otros resultados.  
125 
 
 
En términos generales, el ideal es enfocar la perspectiva de la calidad hacia la 
satisfacción del cliente con el servicio prestado, conociendo de antemano que los 
esfuerzos por prestar servicios eficientes no serán reducidos. 
 
Es evidente que estos elementos sustentan y responden a la importancia que 
tiene una política pública en el ámbito del transporte público masivo, tanto del 
punto de vista de cliente final como el punto de vista de empresa. 
 Toma de Decisión  
 
La implementación de la política planteada para la certificación de empresas de 
transporte público masivo en HSE se enmarca bajo los conceptos de la teoría de 
la Política Distributiva54; es decir, se propone como la generación de una política 
que afecta de manera directa el comportamiento de los individuos y, en este caso, 
las instituciones prestadoras de un servicio; y, de manera indirecta afecta, 
positivamente,  a los beneficiarios del servicio o usuarios del transporte público 
masivo. 
 
Por la naturaleza de la política y su campo de influencia se ha propuesto la 
instauración de una política pública mediante inclusión en documentos de 
direccionamiento, como lo son los documentos Conpes, de igual manera y según 
la consideración del estado, se podrá utilizar como herramienta para el 
                                                          
54
. Ver Figura 7. Tipos de política publica 
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cumplimiento de los objetivos de gestión planteados la emisión de Decretos o 
Resoluciones por parte de las entidades reguladoras locales o nacionales. 
 Implementación 
 
Para la fase de implementación de esta política se proponen algunos aspectos 
que permiten configurar el lineamiento de intervención del Estado hacia las 
empresas que prestan el servicio de transporte público masivo, a fin de que estas 
tengan unos parámetros de actuación de referencia frente a las gestiones 
integradas de calidad en HSE. Por un lado, se propone que los instrumentos de 
intervención del Estado con respecto a esta política pública sea instrumentos de 
tipo incentivo, es decir, que la finalidad de la política no sea policiva, y no se 
busque únicamente la sanción para el incumplimiento de una certificación en 
gestión de calidad HSE en las empresas prestadoras del servicio de transporte 
público masivo. 
 
Por el contrario, lo que se busca es la concientización acerca de que los procesos 
y las herramientas de gestión de calidad permiten generar ventajas de 
competitividad en el mercado. Para el caso de la prestación del transporte público 
masivo estas ventajas influenciarán de manera positiva el concepto que tienen los 
usuarios de los entes gestores y/o operadores del servicio y, de esta manera, la 
satisfacción frente a la necesidad suplida, que cabe recordar, se encuentra dentro 
de las obligaciones del Estado. De igual manera, las empresas desarrollarán 
conciencia de las facilidades que presentan los seguimientos a las gestiones de 
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calidad para temas de control interno y mejoramiento continuo del servicio 
prestado, incluso a niveles operativos. 
 
Junto con la política se deberá, entonces, generar un sistema de incentivos que 
pueda afectar incluso a las empresas contratistas de los grandes entes gestores, 
para que implementen gestiones de calidad en todos los sectores de la prestación 
del servicio. 
 
La instauración de la política se propone con objetivos que sobrepasan la 
regulación de los entes prestadores del transporte público masivo en las ciudades; 
es importante, como se ha mencionado con anterioridad en el documento, la 
necesidad de implementación de las buenas prácticas en el cotidiano colectivo, 
por lo cual, la implementación de una política dirigida al transporte público masivo 
tendrá amplias repercusiones. La propuesta de gestión a las empresas de 
transporte público masivo tiene un gran componente en la formación de los 
usuarios y contratistas de actividades afines a la prestación del servicio.  
 
Dentro de la implementación propuesta, el gobierno local o nacional deberá 
proporcionar Instrumentos Materiales, que permitan el desarrollo óptimo de las 
gestiones integradas de calidad; lo cual puede traducirse en programas 
específicos, cursos, capacitaciones, asesorías para las empresas que están en 
proceso de lograr una certificación de calidad específica en HSE. Se deberá 
también enfatizar la importancia de la inclusión de los temas de formación en la 
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educación de los posibles trabajadores que a futuro estén vinculados con los 
sistemas de transporte público masivo e incluso en la educación en general. 
 
Es importante, junto con la generación de la política, atribuir tareas a entidades de 
orden nacional que vigilar el buen desempeño y hagan cumplir las normas. Bajo el 
esquema actual nacional y para la aplicación de la política pública en el ámbito de 
la certificación en HSE en las empresas prestadoras de servicio de transporte 
público masivo, se propone como ente gubernamental al Ministerio de Tránsito y 
Transporte, más específicamente, la Superintendencia de Puertos y Transporte; 
organismo de carácter administrativo y técnico que goza de autonomía 
administrativa y financiera encargada de cumplir las funciones previstas en la Ley 
01 de 1991 y las delegadas en los Decretos 101 y 1016 de 2000, modificados por 
el Decreto 2741 de 2001, y a quien le corresponde ejercer las funciones de 
vigilancia, inspección y control que le corresponden al Presidente de la República 
como suprema autoridad administrativa en materia de puertos de conformidad con 
la Ley 01 de 1991, y en materia de tránsito, transporte y su infraestructura, 
mediante el Decreto 101 de 200055.  
 
La Superintendencia de Puertos y Transporte ejerce control en los 
ámbitos: Objetivo referente al cumplimiento de las normas que regulan la 
prestación del servicio público de transporte y su infraestructura 
y Subjetivo que tiene como fin la verificación y seguimiento a la 
constitución, desarrollo y funcionamiento de quienes prestan el servicio 
público de transporte. 
 
 
                                                          
55
 Superintendencia de Puertos y Transporte. 
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Sus funciones específicas son las siguientes: 
1. Inspeccionar, vigilar y controlar la aplicación y el cumplimiento de las 
normas que rigen el sistema de tránsito y transporte. 
2. Inspeccionar, vigilar y controlar la permanente, eficiente y segura 
prestación del servicio de transporte, con excepción del servicio público 
de transporte terrestre automotor colectivo metropolitano, distrital y 
municipal de pasajeros, del servicio público de transporte, terrestre 
automotor individual de pasajeros en vehículos taxis en todo el territorio 
nacional y de la prestación del servicio escolar en vehículos particulares 
cuya vigilancia continuará a cargo de las autoridades territoriales 
correspondientes. 
3. Inspeccionar y vigilar los contratos de concesión destinados a la 
construcción, rehabilitación, operación y/o mantenimiento de la 
infraestructura de transporte. 
4. Inspeccionar, vigilar y controlar la aplicación de las normas para el 
desarrollo de la gestión de infraestructura propia del sector transporte.56 
 
A su vez, el desarrollo de la política,  así como su adaptación y seguimiento,  
deberá realizarse de la mano con los Ministerios del Medio Ambiente, Protección 
Social y el Ministerio de Salud, los cuales reglamentan los temas correspondientes 
a Seguridad Industrial, Salud Ocupacional y Regulación Ambiental. 
 
Es importante enfatizar que bajo los conceptos teóricos de política pública, la 
presente propuesta, por la naturaleza en que se fundamenta, tiene cabida bajo el 
modelo teórico Bottom-up57, el cual tiene como fundamento el establecimiento de 
una política pública con base en actividades que se han desarrollado previamente 
en el campo de acción sobre el cual entra a intervenir; para este caso, los 
desarrollos implementados por las empresas prestadoras de transporte público 
                                                          
56
 Superintendencia de Puertos y Transporte.  
57
 Roth Deubel André-Noel, Políticas Públicas- Formulación, Implementación y evaluación, Pág. 126, 
ediciones Aurora, 7
ma
 Edición, 2009. 
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masivo en las gestiones integradas, sirven como base para la formulación de una 
política que establezca aún con más claridad fundamentos y direccionamientos.  
 
El modelo Bottom-up busca que la adopción de la política se haga de manera 
transicional, ya que no es un tema totalmente nuevo para el medio, sino que 
entraría a hacer parte de un desarrollo previo. El diagnóstico realizado sobre las 
gestiones aplicadas por las empresas gestoras en Bogotá y Medellín permite decir 
que existe una base sólida para un desarrollo consolidado de las aplicaciones de 
gestiones de calidad integradas en empresas relacionadas con la prestación del 
servicio de transporte público masivo. 
 
4.4 ANÁLISIS DE CAMPO DE FUERZA PARA LA GENERACIÓN DE UNA 
POLÍTICA PÚBLICA DIRIGIDA A LA IMPLEMENTACIÓN DE GESTIONES 
DE CALIDAD EN HSE PARA EL TPM 
 
La implementación de una política pública como la que se plantea, dirigida a las 
empresas de transporte púbico masivo, tiene en su mayoría elementos que 
fomentan e impulsan su generación, por otro lado, cualquier elemento que pueda 
resultar restringente a la política se fundamentara en actitudes negativas por parte 
de algunos de los actores involucrados en la misma, sin embargo, no hay 
elementos teóricos de fuerza que no apoyen o fomenten la generación de 
iniciativas por parte del estado como la propuesta en este documento. A 
continuación se presenta un análisis de fuerzas que apoya los argumentos que 
para la generación de una iniciativa como política pública para el ámbito del 
transporte público masivo. 
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 Mejoramiento en la calidad del 
servicio prestado, si se tienen en cuenta 
todas los procesos involucrados en la 
generación del transporte publico 
    Elementos económicos que 
pueden ser consecuencia de exigir o 
impulsar la implementación de las 
gestiones de calidad 
 Favorecimiento de la imagen y la 
percepción que tienen los ciudadanos 
sobre las empresas prestadoras del 
servicio de transporte público masivo, a 
nivel nacional e incluso internacional 
    Reacción negativa por parte de 
las empresas prestadoras del servicio 
de transporte público masivo frente a la 
imposición en la aplicación de sistemas 
de calidad certificables y auditables 
 En la actualidad no existe una 
orientación o direccionamiento de las 
gestiones de calidad realizadas por las 
empresas de transporte público masivo en 
el país más allá de las normativas guías 
para las certificaciones 
    Percepción de bajo impacto de 
la política por parte de las entidades 
involucradas directamente en la misma, 
lo que reduciría el impacto positivo a 
corto plazo 
 Desarrollo previo de gestiones y 
experiencias en gestiones de calidad en 
las áreas implicadas en el concepto de 
HSE por parte de las entidades 
prestadoras del servicio de transporte 
público masivo 
    Baja disposición de las 
entidades propuestas para la 
realización de la implementación y 
vigilancia de la política a realizar esta 
labor sobre las empresas de transporte 
público masivo 
 Generación de una iniciativa del 
estado por garantizar un mejoramiento 
continuo en la prestación del servicio de 
transporte público masivo más allá de los 
indicadores operativos comúnmente 
estudiados 
    Posible no aceptación de los 
usuarios frente a ciertas exigencias de 
comportamiento que se puedan 
generar, producto de las gestiones y 
políticas de calidad internas de cada 
empresa prestadora del servicio, estas 
actitudes se pueden generar por el 
desconocimiento del tema 
 Preocupación actual a nivel 
mundial por el mejoramiento de las 
gestiones ambientales que incluso provee 
incentivos a las buenas prácticas 
realizadas 
                        
 Implementación de estándares de 
alta calidad para las empresas 
prestadoras del servicio de transporte 
público masivo, mediante la solicitud de 
aplicación de gestiones de calidad 
                        
 Inclusión de actores externos en 
las gestiones de calidad implementadas 
por las empresas prestadoras del servicio 
                        
 Existencia dentro de la normativa 
al transporte público del concepto de 
calidad como prioridad para la prestación 
del servicio 
          
 
 
              
Fuente: Elaboración propia 
Fuerza Impulsora Fuerza Restringente 
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De acuerdo con el análisis, las acciones a tomar, como elementos que permitan 
minimizar el impacto que las fuerzas restringentes puedan tener sobre la posible 
generación de una política pública en el tema de gestiones de calidad sobre las 
empresas se transporte público masivo, serán netamente de carácter formativo; es 
decir, se deberá generar una educación y formación frente a los temas de 
gestiones de calidad bajo los conceptos de HSE demostrando sus impactos 
positivos en todas las áreas del servicio y, de esta manera, reducir el escepticismo 
de los actores frente a implementaciones de políticas nacionales que brinden 
apoyo a las políticas internas de los entes gestores y operadores del servicio. 
 
Frente al posible impacto económico percibido por las entidades que deberán 
implementar las gestiones integradas de calidad HSE será posible enfatizar las 
posibilidades de involucrar las gestiones realizadas dentro de convenios 
nacionales e internacionales con el fin de recibir incentivos externos, que en 
algunos casos pueden ser económicos, esto será un soporte para la 
implementación de prácticas de excelente calidad que se proyecten mas allá de 
cualquier norma generada por el Estado. 
 
De igual forma, la generación de incentivos a las buenas prácticas por parte del 
estado tiene que ir de la mano con la implementación de la política, siempre 
buscando fomentar el mejoramiento continuo. 
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
5.1 CONCLUSIONES 
 
- Los elementos de la gestión HSE aplicados a nivel mundial a líneas de 
producción son completamente compatibles y aplicables a la producción de 
servicios, y por ende, a la prestación de un servicio como el transporte 
público masivo. Los marcos normativos vigentes en la actualidad ISO 
14000 y OHSAS 18000 aplicables para la certificación de gestiones, 
permiten la integración de las áreas de Seguridad Industrial, Seguridad 
Ocupacional y Gestión Ambiental en cualquier campo de acción.  
 
- La calidad del servicio de transporte público a nivel nacional se encuentra 
implícita en las definiciones de la legislación correspondiente, por esta 
razón se hace necesario involucrar las gestiones de calidad como parte 
fundamental del proceso en la prestación del servicio, garantizando las 
mejores prácticas a nivel de gestión, planeación y operación. 
 
 
- Fuera de la normatividad nacional en temas puntuales de salud ocupacional 
e impacto ambiental permitido, no existe una regulación que incentive la 
generación de sistemas de calidad por parte de las empresas prestadoras 
del servicio de transporte público masivo en las áreas nombradas. Por esta 
razón las gestiones empresariales en algunos casos se limitan al 
134 
 
cumplimiento de la norma sin llevar a cabo procesos de desarrollo y 
mejoramiento continuo. 
 
- Las empresas gestoras del servicio de transporte público masivo en su 
calidad de entes gestores, planificadores y en algunos casos operadores, 
han desarrollado a la fecha gestiones de calidad propias que han permitido 
la adquisición de un conocimiento previo, lo que facilitaría la 
implementación de modelos integrados en HSE mediante iniciativa estatal. 
 
 
- Las gestiones de calidad ambiental están siendo bien desarrolladas por los 
entes gestores del transporte público masivo, esto, en buena medida, 
debido a la oportunidad de obtener beneficios a cambio de las buenas 
prácticas a nivel nacional e internacional, haciendo uso de las estructuras 
establecidas como el mercado de bonos verdes. Con la implementación de 
una política pública se impulsaría este desarrollo a fin de optimizar y 
potencializar los beneficios percibidos. 
 
- Dentro de las gestiones de calidad sobre los conceptos de HSE revisadas 
durante la elaboración del presente proyecto se reconoce que las acciones 
recaen únicamente sobre los actores involucrados en la prestación del 
servicio de transporte público masivo que están directamente vinculados 
con las entidades encargadas del sistema, una falencia si se tiene en 
135 
 
cuenta que existen factores externos que hacen parte integral del sistema, 
bien sea como usuarios o como prestadores de servicios complementarios. 
  
5.2 RECOMENDACIONES  
 
- Es importante y se recomienda como estudio complementario al presente, 
la generación de programas de seguimiento mediante indicadores de las 
gestiones de calidad implementadas bajo el esquema de HSE, estos 
programas permitirían de manera sencilla certificar la eficacia de la 
implementación así como la identificación de falencias y oportunidades a 
partir de los esquemas de gestión desarrollados. 
 
- Se recomienda la generación de un estudio complementario al presente 
donde se establezcan, puntualmente, las descripciones de los procesos y 
los procedimientos de un modelo de gestión integrada en HSE para el 
transporte público masivo. Estos deberán enmarcarse en las generalidades 
planteadas en el desarrollo del presente proyecto. 
 
- La implementación de una política pública en certificación de calidad bajo 
los conceptos HSE será más sencilla adoptando el modelo Bottom-up, con 
el cual se logra aprovechar el desarrollo realizado por las entidades 
prestadoras del servicio de transporte público masivo en la actualidad. 
 
- La generación de incentivos para las empresas de transporte público 
masivo será vital al momento de implementar una política que direccione 
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las gestiones de calidad que deben ser implementadas, ya que, como lo  
demuestra la experiencia,  las gestiones que se encuentran más 
desarrolladas en la actualidad son aquellas que tienen la oportunidad de 
recibir algún tipo de beneficio. 
 
- De los análisis realizados se evidencia como elemento más significativo de 
resistencia a la implementación efectiva de la política orientada a gestiones 
de calidad bajo los conceptos de HSE el comportamiento colectivo, fuera de 
aspectos técnicos u operacionales. Por lo cual se hace necesario revisar la 
formación social en aspectos relacionados con calidad y mitigación de 
riesgos. 
 
- Dentro de la política pública se deberá resaltar la importancia de la 
integración de las entidades prestadoras del servicio de transporte público 
masivo a nivel nacional mediante asociaciones o mesas de trabajo, ya que 
durante el desarrollo del presente proyecto se evidenció un total 
desconocimiento de las experiencias pares en el desarrollo de gestiones de 
calidad integradas; este intercambio de experiencias es vital para obtener 
una visión más amplia y profunda sobre el buen desarrollo de una gestión 
integrada bajo los conceptos de HSE teniendo en cuenta el poco desarrollo 
que ha tenido en el campo de prestación de servicios. 
 
- Se puede considerar que la baja proactividad del Estado frente a los temas 
de gestión de calidad se convierte en algunas ocasiones en una barrera 
para las iniciativas puntuales de algunos actores en la prestación de 
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servicio, así como para el desarrollo y adelanto de los trabajos enfocados 
en gestión. 
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